SOFTWARE DE AUTOMAÇÃO PARA TANQUES DE COMBUSTÍVEIS: Análise de Aceitabilidade. by NOGUEIRA, ADELSON FELIPE DIAS
  
 
UNIVERSIDADE FUMEC 
FACULDADE DE CIÊNCIAS EMPRESARIAIS 
MESTRADO PROFISSIONAL EM SISTEMAS DE INFORMAÇÃO E 
GESTÃO DO CONHECIMENTO 
 
 
 
ADELSON FELIPE DIAS NOGUEIRA 
 
 
 
 
 
SOFTWARE DE AUTOMAÇÃO PARA TANQUES DE 
COMBUSTÍVEIS: 
Análise de Aceitabilidade 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Belo Horizonte 
2014 
 
  
 
SOFTWARE DE AUTOMAÇÃO PARA TANQUES DE 
COMBUSTÍVEIS: 
Análise de Aceitabilidade 
 
 
 
 
ADELSON FELIPE DIAS NOGUEIRA 
 
 
 
 
 
 
 
 
Dissertação apresentada ao Curso de Mestrado 
Profissional em Sistemas de Informação e 
Gestão do Conhecimento da Universidade 
FUMEC como requisito parcial para obtenção do 
título de mestre. 
Área de Concentração: Gestão de Sistemas de 
Informação e Gestão do Conhecimento 
Linha de pesquisa: Gestão da Informação e 
Conhecimento 
Orientadora: Profa. Dra. Cristiana Fernandes De 
Muÿlder 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Belo Horizonte 
2014 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
Felipe Dias Nogueira, Adelson. 
 
 
Software de Automação Para Tanques de Combustíveis: Análise de 
Aceitabilidade / Adelson Felipe Dias Nogueira – Belo Horizonte, 2013. 
 
82 p. 
 
 
Dissertação (Mestrado) – Fundação Mineira de Educação e Cultura – 
FUMEC / Faculdade de Ciências Econômicas / Curso de Mestrado 
Profissionalizante em Sistemas de Informação e Gestão do Conhecimento. 
 
Orientadora: Prof. Dra. Cristiana Fernandes de Muylder 
 
1. segurança da informação; 2. tecnologia da informação e 
comunicação; 3. política de segurança.  
 
  
 
Universidade FUMEC 
Faculdade de Ciências Empresariais 
Curso de Mestrado em Gestão de Sistemas de Informação e   
    Gestão do Conhecimento 
 
 
Dissertação Intitulada “Software de Automação Para Tanques de Combustíveis: Análise de 
Aceitabilidade”, de autoria mestrando Adelson Felipe Dias Nogueira, aprovada pela banca 
examinadora constituída pelos seguintes professores: 
 
 
 
____________________________________________________________ 
Prof. Dra. Cristiana Fernandes de Muylder – Universidade FUMEC 
(Orientadora) 
 
 
 
 
____________________________________________________________ 
Prof . 
 
 
 
 
____________________________________________________________ 
Prof.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Belo Horizonte, 06 de Março de 2014. 
 
 
Av. Afonso Pena, n° 3889 – Belo Horizonte, MG – 30130-009- Brasil – tel: (31) 3223-8033. 
 
 
 
 
 
  
 
AGRADECIMENTOS 
 
 
 
À minha esposa, Miriam, sempre me apoiando e acreditando no meu crescimento. Sem este 
apoio incondicional eu não teria alcançado este êxito.  
 
À minha orientadora, Cristiana Fernandes De Muylder, uma das pessoas mais inteligentes que 
já conheci, que tem uma capacidade incrível de transmitir conhecimento e incentivar as 
pessoas.  
 
A todos os familiares que me apoiaram nesta investida: Pais, irmãos, tios e primos, que 
sempre valorizaram o meu esforço para chegar até aqui.  
 
A Deus, por minha existência, saúde e conquistas.  
  
 
 
 
  
 
RESUMO 
 
As empresas distribuidoras de combustíveis tem um grande desafio em um futuro próximo, 
segundo a ANP o mercado brasileiro alcançará no ano de 2020 sua autosuficiência. Assim o 
setor de distribuição de combustíveis necessitará de ferramentas para auxiliar na gestão dos 
tanques de combustíveis e controlar o reabastecimento. Diante disso, o objetivo desse estudo 
consiste em realizar a análise de aceitabilidade de um software para automação para tanques 
de combustíveis juntos aos clientes de uma empresa de TRR, distribuidora de combustíveis, 
situada no estado de Minas Gerais. Este software tem a função primordial de gerar 
indicadores para auxiliar os gestores da empresa na distribuição de combustíveis. O estudo foi 
realizado utilizando como instrumento o modelo teórico de aceitação de tecnologia TAM. 
Realizou-se uma pesquisa exploratória e descritiva, com coleta de dados realizada por meio 
de aplicação de questionário, enviados e respondidos por e-mail pelos clientes e uma 
distribuidora (TRR). Detectou-se com os resultado os construtos utilidade percebida, 
facilidade de uso percebida e atitude em relação ao sentimento tiveram um aumento à medida 
que os usuários utilizam o sistema de informação. Por outro lado também foi confirmada que 
a facilidade de uso percebida possui um efeito direto e positivo na utilidade percebida. A 
facilidade de uso é frequentemente citada como fator de satisfação.  
 
Palavras Chaves: ANP, TRR, TAM,  
  
 
ABSTRACT 
 
The oil distributors have a big challenge in the near future , according to the ANP the 
Brazilian market in 2020 will reach self-sufficiency . So the fuel distribution industry need 
tools to assist in the management of fuel tanks and refueling control . Therefore, the aim of 
this study is to conduct an analysis of acceptability of automation software for fuel together 
customers of a company TRR , fuel distributor , located in the state of Minas Gerais tanks . 
This software has the primary function of generating indicators to assist company managers in 
fuel distribution . The study was conducted using the instrument as a theoretical model of 
technology acceptance TAM . We conducted an exploratory and descriptive research with 
data collection conducted through a questionnaire , sent and answered by e- mail by 
customers and a distributor ( TRR ) . Was detected with the result the constructs perceived 
usefulness , perceived ease of use and attitude toward feeling had increased as users use the 
information system . On the other hand it was also confirmed that perceived ease of use has a 
direct positive effect on perceived usefulness . The ease of use is often cited as satisfaction 
factor. 
 
Keywords: ANP, TRR, TAM, 
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1 INTRODUÇÃO 
 
 
Os crescentes problemas para garantir o abastecimento de óleo diesel no 
Brasil geram a busca de alternativas de curto e longo prazo que dependem de 
investimentos e incentivos visando aumentar a oferta, reduzir a demanda e otimizar a 
infraestrutura de logística. Segundo a Agência Nacional de Petróleo (2013), o cenário 
atual mostra que o Brasil pode alcançar autossuficiência na área, muito antes do que o 
esperado, que seria em 2020.  
Quanto ào problema de abastecimento, diferentes fatores afetam o 
comportamento da demanda de combustíveis no Brasil. Alguns desses fatores podem 
ser perceptíveis como custo de transporte, e outros merecem maior investigação.  
No contexto de venda de combustíveis, são diversos os atores sendo em 
especial  o papel do ator denominado Transportador Revendedor e Retalhista (TRR), 
que compõe à cadeia de abastecimento de dentro combustíveis administrada pela ANP – 
Agência Nacional de Petróleo. O TRR administra toda a estrutura organizacional 
compreendendo processos tão diversos como: aquisição, transporte, armazenamento, 
comercialização e distribuição de combustível.  
Estas empresas têm como missão desempenhar estes papéis com alta 
qualidade nos serviços, entrega e custos. Para isto acontecer, torna-se fundamental que 
se conheça os custos que compõem todos estes processos. O uso de Sistemas de 
Informações (SI) podem permitir o controle e gerenciamento de toda a frota de veículos, 
dos estoques instalados em todos os clientes e médias de consumo de todos os clientes, 
além de oferecer agilidade e segurança nas entregas. O uso da tecnologia da informação 
ainda pode gerar ampliação de diferenciais competitivos, pois permite gerar indicadores 
de oportunidades de oferta de produtos, bem como, reduzir custos de atividades que 
compõem a cadeia de valor e o acréscimo nos resultados a serem obtidos.  
De acordo com Laudon e Laudon (2004), percebe-se a relação entre o 
desenvolvimento da tecnologia da informação (recursos tecnológicos e computacionais) 
e sistemas de informações (interface com os problemas das organizações concebidos em 
softwares) com foco em mudanças nos processos, estrutura e estratégia de negócios. E 
isto pode ser percebido como forma de ter controles adequados de informações e 
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melhoria da competitividade gerando  evolução das organizações e geração de 
conhecimento (LAUDON; LAUDON. 2004). 
Esta pesquisa buscou analisar um TRR e o sistema de informação 
relacionado à distribuição dos combustíveis. A empresa escolhida, como foco da 
pesquisa,  é em uma empresa distribuidora, localizada na cidade de Betim que atua em 
todo o estado de Minas Gerais. O TRR pesquisado  possui 2000 clientes cadastrados 
sendo, destes, 392 clientes ativos no setor de distribuição de combustíveis. 
O sistema de informação escolhido para o estudo, foi  desenvolvido para  
analisar os indicadores de níveis dos tanques de combustíveis por meio do uso de 
dispositivo de telemetria instalado nos tanques de combustíveis. 
O foco da pesquisa é analisa-lo quanto à aceitação de uso por parte dos 
envolvidos (clientes) utilizando o Technology Acceptance Model (TAM) ou Modelo de 
Aceitação de Tecnologia.  
O TAM pode ser considerado um dos modelos comportamentais mais 
usados no campo dos sistemas de informação no mundo. Ele foi projetado para 
compreender a relação entre variáveis externas de aceitação dos usuários e o uso real do 
sistema, buscando assim entender o comportamento deste usuário através do 
conhecimento da utilidade e da facilidade de utilização percebida por ele. 
Muitos foram os estudos e pesquisas realizadas sobre aceitação de 
tecnologia e destes foram apresentadas diversas visões sobre o uso de sistemas de 
informação. Em sua grande maioria, os objetivos foram de encontrar fatores que 
propiciem melhorias na satisfação dos usuários e a identificação de fatores nas intenções 
e satisfações dos usuários de sistemas de informações (DAVIS, 1989; DAVIS, 1993; 
DAVIS, BAGOZZI, WARSHAW, 1989, VENKATESH, 2003). 
O modelo TAM é considerado relevante instrumento para apresentar a 
aceitação de tecnologia pelos usuários (SILVA, 2005). De acordo com Davis (1989), a 
implantação de um sistema de informação não assegura a aceitação da tecnologia por 
parte do usuário. Podem ocorrer motivos diversos para aceitação e recusa de sistemas 
informatizados. Esta é uma questão que motiva a pesquisa e as organizações podem 
obter vantagens, mapeando os possíveis impactos de fatores externos sobre aqueles 
internos nos indivíduos em relação à aceitação ou não de tecnologia da informação 
(SANTOS; AMARAL, 2004).  
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Diante dos dados expostos, tem-se como problema de pesquisa: Qual a 
aceitabilidade da aplicação de um software de controle de indicadores de níveis de 
tanques de combustíveis para TRR – Transportador, Revendedor, Retalhista e seus 
clientes?   
Frente ao problema, tem-se como o objetivo geral: avaliar a aceitabilidade 
da aplicação de um software de controle de indicadores de níveis de tanques de 
combustíveis em uma empresa de TRR – Transportador Revendedor Retalhista 
utilizando o modelo TAM, sob a ótica dos usuários que utilizam a tecnologia.  
Especificamente pretendeu-se: 
 
a) Identificar a utilidade percebida; 
b) Identificar o grau em que uma pessoa acredita que o uso de um sistema 
de informação será livre de esforço; 
c) Identificar a intenção do uso percebida, grau em que uma pessoa acredita 
que o uso de um sistema particular pode melhorar o seu desempenho. 
 
Buscou-se justificar o estudo em três aspectos: acadêmico, empresarial e 
profissional. 
Academicamente, ressalta-se que, segundo Davila, Epstein e Shelton 
(2003), as inovações ocorrem pelo talento, influência mútua de um grupo de pessoas e 
sempre como algo natural. Quando existe a expansão das empresas, a naturalidade deixa 
de acontecer, pois normalmente diminuem a interação entre as pessoas. 
Assim, os autores confirmam que são necessários sistemas para administrar 
a inovação na empresa. Segundo Cunha e Santos (2006), em empresas inovadoras, é 
fundamental que o trabalhador esteja estimulado a desenvolver suas competências, que 
se busque desenvolver as relações interpessoais, troca de experiências e conhecimento 
com outras pessoas, pois é esse conjunto de fatores que vai induzi-los a ter ideias 
criativas para a empresa. Sob o ponto de vista empresarial, o estudo justifica-se por ser 
relevante a mitigação de problemas de adoção de softwares. A não aceitação do sistema 
de informação ou o seu uso inadequado pelo usuário são as causas de fracasso das 
implantações de sistemas de informação. Esta pesquisa pretende avaliar o 
comportamento humano deste sistema de informação, como agente ativo e 
imprescindível para o sucesso desta tecnologia e da distribuidora. 
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Por ser um produto inovador, a automação dos tanques de combustíveis no 
setor de TRR tem muita relevância. A inovação do produto está no fato da automação 
dos tanques enviarem constantes indicadores dos níveis dos tanques. Com estes 
indicadores, os distribuidores conseguirão realizar inventários de estoques. A inovação 
acontece não devido a inexistência de outra automação e sim no objetivo do sistema de 
ler indicadores de estoques, gerados e enviados automaticamente para o sistema de 
automação. 
Sob a visão empresarial, para a empresa TRR, espera-se contribuir com a 
administração dos fatores envolvidos na gestão por meio do software implantado.  
Entende-se que controle dos níveis dos tanques de combustíveis e melhoria contínua de 
sua rentabilidade são relevante ao negócio. Com objetivo de melhorar este controle, os 
gestores da empresa estudada criaram a oportunidade do estudo em modelo acadêmico 
de aceitabilidade de tecnologia visando compreender a relação do uso da mesma e as 
estratégias futuras de negócio. Pretende-se, ainda, como resultado futuro da dissertação, 
entrega de diagnóstico técnico com perfil de aceitabilidade de tecnologia para a empresa 
de TRR. 
Profissionalmente, pode-se justificar o tema e estudo em âmbito de 
mestrado, diante do desafio pessoal de ser empreendedor na área de tecnologia da 
informação em consonância com os desafios técnicos e de gestão inerentes ao mercado 
em constantes mudanças e inovações. 
A estrutura desta dissertação, além desta introdução onde tema, problema, 
objetivos e justificativas foram elucidados, conta com outros cinco capítulos. O segundo 
apresenta o referencial teórico que apóia a pesquisa, seguido da metodologia, capítulo 
três. O quarto mostra o cenário de TRR. Em seguida são apresentados os resultados e 
discussões da pesquisa. No sexto, são abordadas as considerações finais, seguido das 
referências e apêndices. 
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2 FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA 
 
 
Neste capítulo será apresentado o embasamento teórico do projeto, que 
estará dividido em seus construtos: sistemas de informações, tecnologia da informação, 
aceitação de sistemas de informações, modelo de avaliação de aceitação de uso de 
tecnologia (Modelo TAM). Por fim, serão apresentados outros estudos realizados sobre 
o modelo TAM.  
 
2.1 Sistema de Informações (SI) 
 
O avanço tecnológico e dos sistemas de informações influenciam 
diretamente a vida de todas as organizações. Segundo Martineli (2001), é difícil 
encontrar qualquer forma de organização ou de processo organizacional que não tenha 
sido alterado pelas novas tecnologias. 
É impossível entender ou usar sistemas de informação em organizações de 
forma competente sem o conhecimento de suas grandezas em termos de organização e 
de pessoas ( LAUDO; LAUDON, 1999). 
Assim, a tecnologia da informação está modificando as regras dos negócios 
das organizações. Funções de faturamento, financeiro, serviço de atendimento ao 
cliente, operação de marketing e distribuição dependem totalmente do funcionamento 
dos SIs. Os custos de TI passaram a integrar o dia-a-dia das organizações (O’BRIEN, 
2003). 
Segundo Rodrigues Filho e Ludmer (2005), nota-se, claramente, uma 
dificuldade em se definir Sistemas de Informação (SI), pois é uma área de estudo que se 
incomoda com alguns componentes básicos da Tecnologia da Informação (TI). 
Para um melhor posicionamento estratégico em um mercado sempre 
competitivo, as organizações precisam gerenciar suas informações. De acordo com Stair 
e Reynolds (2006), um sistema de informação é como um conjunto de elementos ou 
componentes inter-relacionados que coletam, processam e disseminam dados e 
informações e oferecem um mecanismo de realimentação para atingir um objetivo. 
Classificam-se, de acordo com Laudon e Laudon (2004), em operacional, de 
conhecimento, gerencial e estratégico. Segundo O’Brien (2004, p. 6), SI “é um conjunto 
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organizado de pessoas, hardware, software, redes de comunicações e recursos de dados 
que coleta, transforma e dissemina informações em uma organização.” 
Conforme consideram Laudon e Laudon (2004): 
 
Hoje todos admitem que conhecer sistemas de informação é essencial para os 
administradores, porque a maioria das organizações precisam deles para 
progredir e prosperar. Esses sistemas podem auxiliar as empresas a estender 
seu alcance a locais distantes, oferecer novos produtos e serviços, reorganizar 
fluxos de tarefas e trabalho e, talvez transformar radicalmente o modo como 
conduzem os negócios (LAUDON;LAUDON, 2004,  p.4).  
 
Stair e Reynolds (2006) conceituam sistemas de informação como um 
conjunto de componentes que interagem entre si, coletando, manipulando e 
disseminando dados e informações, afim de atingir um objetivo. A todo momento 
estamos interagindo com sistemas de informação, seja pessoal ou profissionalmente, 
que é utilizado para facilitar nosso dia a dia. Um exemplo disso é o uso de caixas 
eletrônicos, código de barras de produtos, acesso a Internet etc. 
Laudon e Laudon (2004) definem sistemas de informação como um 
conjunto de elementos inter-relacionados que coleta, processa, armazena e distribui 
informações com o intuito de apoiar a tomada de decisões, a coordenação e o controle 
de uma organização. Os sistemas de informações ajudam os gerentes e trabalhadores, na 
hora de analisar problemas, obter uma visão mais ampla de assuntos complexos e até a 
criar novos produtos. 
 
Os sistemas de informação vêm substituindo progressivamente 
procedimentos manuais por procedimentos automatizados de trabalho, de 
fluxos e de processos de trabalho. Os fluxos eletrônicos reduziram o custo de 
operações em muitas empresas, porque dispensam as rotinas manuais e em 
papel que envolvem (LAUDON;LAUDON, 2004, p. 20). 
 
Para O’Brien (2004), sistema de informação (SI) corresponde a um conjunto 
organizado composto dos seguintes elementos: pessoas, hardware, software, redes de 
comunicação e recursos de dados que irão coletar transformar e disseminar as 
informações em uma organização. As pessoas estão utilizando sistemas de informações 
até mesmo para se comunicarem. Para isso fazem uso de diversos dispositivos físicos, 
instruções, procedimento e processamento de informações, canais de comunicação e 
dados armazenados. 
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Segundo Stair e Reynolds (2006), a estrutura de um sistema de informação 
pode ser considerada conforme ilustrada na Figura 1. 
 
Figura 1: Estrutura de Sistemas de Informação 
 
Fonte: Stair e Reynolds (2006).  
 
O' Brien (2004) também se refere a um sistema de informação como um 
grupo de componentes que trabalham por uma meta comum, recebendo dados e 
produzindo resultados através da transformação da informação. 
 
 Entrada: captação e reunião de dados que ingressam no sistema para 
serem processados; 
 Processamento: Conversão de insumo em produto; 
 Saída: Transferência de elementos produzidos através de um processo de 
transformação até seu destino final. 
 
Para completar os componentes de um Sistemas de Informação, Stair e 
Reynolds (2006) acrescentam um quarto elemento que denominaram de 
REALIMENTAÇÃO, que compreende a saída para alterar a entrada ou atividades em 
processamento. 
No esquema desenhado por Stair e Reynolds (2006) um SI teria a estrutura 
esquematizada na Figura 2. 
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Figura 2: Realimentação na Estrutura de Sistemas de Informação 
 
 
Fonte: Stair e Reynolds (2005). 
 
Conforme ilustrado na Figura 2, esse processo possui três componentes: 
 
 Entrada: captação e reunião de dados que ingressam no sistema para serem 
processados; 
 Processamento: Conversão de insumo em produto; 
 Saída: Transferência de elementos produzidos através de um processo de 
transformação até seu destino final; 
 
  Para completar os componentes de um Sistemas de Informação, Stair e 
Reynolds (2006) acrescentam um quarto elemento que denominaram de 
REALIMENTAÇÃO, que compreende a saída para alterar a entrada ou atividades em 
processamento. 
O'Brien (2004) defende que a informação deve ser fornecida quando 
necessária e quantas vezes forem necessárias, de forma atualizada, conter informações 
sobre períodos passados, presentes e futuros. Dev estar isenta de erros e, como está 
relacionada a uma necessidade de um receptor, deve ser fornecida quando necessária e 
apenas o que for necessário. Deve ser de fácil de compreensão, podendo ser fornecida 
de forma detalhada ou resumida, podendo ser apresentada na forma em documentos 
impressos, monitores de vídeo ou outras mídias. 
Os sistemas de informações são mais que computadores. Usar sistemas de 
informações eficazmente requer uma compreensão de como a organização, a 
administração e a tecnologia de informação moldam os sistemas. A administração dos 
sistemas de informações auxiliam os usuários na percepção dos desafios empresariais 
do ambiente, no planejamento estratégico e coordenação do trabalho. Todas essas 
percepções levam para uma boa tomada de decisão dentro de uma organização, através 
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dos componentes da TI com o fator humano. Isto faz com que um sistema de 
informação tenha funcionalidade e utilidade para a organização. (LAUDON; LAUDON, 
2001). 
Sistemas de informação dinâmicos têm um papel importante nas 
organizações, chegando a ter uma grande participação na estratégia, no sucesso 
organizacional das empresas. (LAUDON, 1995). Convive-se permanentemente com um 
grande volume de dados disponibilizados através das tecnologias de informação. 
Verifica-se que tais dados necessitam, cada vez mais, de um tratamento prático e de 
bom senso para que sejam transformados em informação pertinente (DAVIS, 1989). Os 
SI e a tecnologia da informação têm grande importância nas organizações atuais. Eles, 
podem alterar os processos empresariais de várias formas. Algumas delas são descritas a 
seguir por Alter (1996), conforme apresentado a seguir:  
 
 Aumentando a capacidade das pessoas através do fornecimento de 
informações, ferramentas e treinamento; 
 Apoiando o trabalho de gerenciamento; 
 Eliminando desperdícios, eliminando papéis desnecessários, reutilizando 
o trabalho (por exemplo, modelos de cartas), eliminando etapas de 
trabalho desnecessárias e atrasos, eliminando variações desnecessárias 
em procedimentos e sistemas e/ou eliminando atividades contra 
produtivas; 
 Estruturando o trabalho de forma a promover as melhores práticas: 
melhorando a manipulação de dados e o trabalho geral de escritório, 
apoiando o fluxo de trabalho e permitindo que o trabalho ocorra 
ininterruptamente; 
 Automatizando as interfaces com os clientes, automatizando o trabalho 
de projetos e/ou automatizando a manufatura; 
 Integrando através de funções e de organizações: ligando fornecedores e 
clientes através de troca eletrônica de dados, apoiando o processo de 
planejamento organizacional, colaborando no projeto de produtos e 
através de manufatura integrada por computador. 
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2.2 Tecnologia da Informação 
 
 
Conceitua-se tecnologia da informação (TI) como recursos tecnológicos e 
computacionais para geração e uso da informação. Fundamenta-se com os seguintes 
componentes: hardware e seus dispositivos e periféricos; software e seus recursos; 
sistemas de telecomunicação; e gestão de dados e informação (STAIR; REYNOLDS, 
2006; LAUDON; LAUDON, 2003; O’BRIEN, 2002). Todos esses componentes 
interagindo entre si possibilitam o funcionamento do sistema de informação.  
Segundo Kudyba e Diwan (2002), a tecnologia da informação pode 
aumentar a produtividade, levando em conta o avanço da capacidade de processamento 
dos computadores. A tecnologia da informação caracteriza-se pela utilização do 
computador para gerenciar informações. Ela permitiu que diversas empresas, países e 
outras organizações controlassem melhor seus custos, receitas, processos e demais 
atividades. Justamente por esta característica de controle, foi amplamente utilizada 
dentro de diversas organizações. Nesta época, as empresas ainda estavam impregnadas 
pelos conceitos mecanicistas de Taylor, Fayol e pelo Fordismo. Todos estes conceitos 
demandam controle e previsibilidade. Logo, a TI atendeu plenamente as necessidades 
das organizações desta época e foi amplamente disseminada (KUMAR, 1997). 
A tecnologia da informação deve ajudar as organizações a compreender a 
sua posição em relação aos seus concorrentes, aprender sobre seus clientes, acompanhar 
as relações com fornecedores e controlar objetivos estratégicos (VENKATRAMAN; 
HENDERSON, 2004). 
Para se conseguir um sistema eficaz e eficiente, precisa-se selecionar os 
componentes e organizá-los com um entendimento do equilíbrio inerente ao sistema 
como um todo em relação a custos, controle e complexidade, sendo bem ajustado às 
tarefas que venham a ser executadas (STAIR; REYNOLDS, 2006). Uma nova dinâmica 
de mercado afeta todas as empresas do mercado, que é a Estratégia Empresarial 
alinhada ao Sistema de Informação. Os novos concorrentes, novas tecnologias, novos 
métodos de gerenciamento e uma economia globalizada, ditam o ritmo das atividades 
dos negócios, fazendo com que as empresas a busquem uma estratégia efetiva para 
garantia da competitividade e rentabilidade. 
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McGee e Prusak (1994) afirmam que iniciativas de criar sistemas de 
gerenciamento de informações falharam, pois se tentou organizar dados segundo pontos 
de vista dos programadores e técnicos de informática, impedindo aos reais usuários dos 
dados, a possibilidade de efetuar questionamentos, manipulações e relacionamentos 
entre estes dados sob sua própria abordagem. Assim, não foi gerada a informação 
desejada. O problema fundamental é definir a informação correta, em tempo hábil, e no 
local adequado. Representantes do mercado de tecnologia costumam afirmar que a 
solução seria ter disponíveis todas as informações, imediatamente e em todo lugar, o 
que na prática não conseguiu se sustentar, já que as respostas verdadeiras a esta questão 
não estão na tecnologia. “A compreensão do potencial global de informação envolve 
mais pensamento que ação” (MCGEE; PRUSAK, 1994). 
As empresas devem ser eficientes e ágeis para produzir produtos e serviços 
de alta qualidade a custos cada vez menores. Estes desafios não poderiam ser 
executados sem a TI. Ela se faz necessária para fornecer as informações precisas e 
atualizadas, necessárias às decisões estratégicas e ao gerenciamento dos processos 
produtivos. Sem a TI seria impossível enfrentar a concorrência acirrada em um mercado 
cada vez mais seletivo, onde a concorrência pode estar em qualquer parte do mundo. 
Segundo Hoss (2000), a TI (tecnologia da informação) é o fator essencial ou recurso 
sustentador para a integração do Plano Estratégico de TI – PETI – ao Plano Estratégico 
da Empresa – PEE – e se constitui na fundamentação do modelo proposto, para as 
organizações. 
Garantir vantagem competitiva, para Stair e Reynolds (2006), significa ter 
um benefício expressivo e de longo prazo para uma companhia perante seus 
competidores. O estabelecimento e a manutenção da vantagem competitiva são 
complexos, mas a sobrevivência e prosperidade de uma companhia dependem de seu 
sucesso nessa atividade. 
Para Fidelis e Borges (2002), os resultados esperados pela organização serão 
gerados ou não,  pois é o uso da informação e não a sua simples existência é que 
influenciará a tomada de decisão e o progresso das organizações. Os administradores 
poderão melhorar o processo de tomada de decisão com a utilização das informações 
obtidas, contribuindo para que as organizações obtenham os resultados esperados. 
Assim as organizações conseguirão alcançar um melhor posicionamento competitivo no 
seu ambiente de negócios. 
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Segundo Chiavenato (2000), a evolução da tecnologia da informação 
provocou muitas transformações nas organizações, permitindo a compressão do espaço, 
trazendo, assim, o conceito de escritório virtual. Prédios e escritórios sofreram uma 
brutal redução em tamanho. Os arquivos eletrônicos acabaram com o papel e com a 
necessidade de móveis, liberando espaço para outras finalidades. A fábrica otimizada 
foi decorrência da mesma ideia aplicada aos materiais em processamento e à inclusão 
dos fornecedores como parceiros no processo produtivo. Os centros de processamento 
de dados (CPD) foram enxugados e descentralizados através de redes integradas de 
microcomputadores nas organizações. Surgiram as empresas virtuais conectadas 
eletronicamente, dispensando prédios e reduzindo despesas fixas que se tornaram 
desnecessárias.  
Segundo Gonçalves (1993), na sociedade industrializada, o progresso 
técnico apresenta pelo menos três metas básicas: a redução do esforço de trabalho, o 
aumento da produtividade e a melhoria da qualidade do produto. O uso correto da 
tecnologia é capaz de reduzir o tempo gasto para a realização de uma tarefa. Uuma 
análise muito pouco explorada é a discussão sobre a quem pertence o tempo do 
trabalhador liberado pela utilização de novas tecnologias. O autor salienta que é 
frequente encontrar análises que tentam identificar se a tecnologia nova resulta em 
impactos positivos, ao permitir aos trabalhadores que anteriormente realizavam uma 
tarefa mecanizada, passar a desempenhar funções com um maior grau de esforço 
intelectual, a partir da reestruturação na organização do trabalho, uma vez que suas 
rotinas sejam automatizadas (GONÇALVES, 1993).  
O ambiente da era da informação demanda novas competências para 
assegurar o sucesso das organizações. A capacidade de mobilização e exploração dos 
ativos intangíveis ou invisíveis tornou-se muito mais decisiva do que investir e 
gerenciar ativos físicos tangíveis. Kaplan e Norton (1997) ressaltam que as empresas da 
era da informação estão baseadas em um novo conjunto de premissas operacionais 
como: 
 
 Processos interfuncionais - as empresas buscam vantagens competitivas 
através da especialização de habilidades funcionais nas áreas do 
conhecimento, administração, marketing e tecnologia; 
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 Ligação com clientes e fornecedores - manter clientes e fornecedores a 
uma distância segura; a TI permite que as empresas de hoje integrem os 
processos de suprimentos, produção e entrega; 
 Segmentação de clientes - as empresas da era da informação devem 
aprender a oferecer produtos e serviços customizados aos seus diversos 
segmentos de clientes sem penalização nos custos por operações de alta 
variedade e baixo volume; 
 Escalas globais extrapolando as fronteiras nacionais – as empresas da era 
da informação concorrem com as melhores empresas do mundo e devem 
combinar as eficiências e a agressividade competitiva do mercado global 
com a sensibilidade às expectativas dos clientes locais; 
 Inovação - os ciclos de vida dos produtos continuam diminuindo; a 
vantagem competitiva numa geração da vida de um produto não garante 
a liderança na próxima plataforma tecnológica; 
 Trabalhadores de conhecimento – as empresas criam fortes distinções 
entre dois grupos de funcionários: a elite intelectuais, gerentes e 
engenheiros, que utilizavam suas habilidades analíticas para projetar 
produtos e processos;  
 
Percebe-se que, para que as organizações adquiram competitividade e 
qualidade aos seus serviços, é necessária a utilização da tecnologia da informação como 
instrumento. Ela deve estar presenta através de departamentos bem organizados e 
atualizados tecnologicamente.  
 
 
2.3 Aceitação de Sistemas de Informações 
 
 
Segundo Rogers (1995), com sua Teoria de Difusão da Inovação 
(Innovation Diffusion Theory – IDT), a difusão de inovação é o processo pelo qual 
uma inovação é comunicada através de certos canais durante o tempo para os membros 
de um sistema social. A teoria de difusão de inovações de Rogers (1995) destacou que 
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as inovações não se difundem de modo linear pelos diferentes segmentos de uma 
sociedade ou grupo social. Rogers (1995) identificou cinco etapas ao longo das quais 
uma inovação seria adotada. Cada etapa também corresponderia a um perfil de reação 
diante de inovações, são eles: 
 
a. Inovadores: Um pequeno e seleto grupo de pessoas que tendem a adotar 
novas tecnologias e comportamentos em seus primeiros estágios de 
desenvolvimento, mesmo que isso implique em riscos maiores. No 
segmento de tecnologia de informação, eles também são chamados de Beta-
Tester, pois avaliam softwares e hardwares quando esses ainda estão em 
fase de desenvolvimento. Normalmente, eles também são formadores de 
opinião e lançadores de tendências para os grupos em que eles são uma 
referência; 
b. Primeiros a adotar: Constituem um grupo maior que os Inovadores. Ainda 
possuem alguns traços de inovação, embora não tenham a mesma disposição 
para assumir os riscos associados às inovações em seus estágios 
preliminares de desenvolvimento; 
c. Maioria inicial: Constitui um segmento amplo do público alvo da inovação e 
é um primeiro sinal de que uma determinada tecnologia ou produto entrou 
em fase de difusão, isto é, ganhou massa crítica. Normalmente, quando o 
processo de inovação atinge este ponto, sua difusão pelo restante da 
sociedade ou grupo alvo é bem mais fácil. Tanto que interromper o processo 
de difusão neste estágio é tão custoso quanto o esforço inicial para difundi-
la. Imaginem como seria difícil convencer as pessoas a abdicarem da 
internet, e-mail e banda larga no ponto de difusão em que a tecnologia se 
encontra; 
d. Maioria tardia: Outro segmento amplo, mas que revela maior resistência às 
inovações e, portanto, tende a retardar a sua adoção até o ponto em que ela 
já demonstrou claramente suas vantagens; 
e. Retardatários: Último segmento a adotar uma inovação, quando ela já se 
encontra em uma fase madura de implantação e os riscos envolvidos na sua 
adoção são bem menores. 
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A teoria de Rogers também identificou que os perfis de adoção de diferentes 
processos de inovação obedecem a uma curva de distribuição normal, como se confirma 
na Figura 4: 
 
 
Figura 3: Difusão de Inovações, New York, Free Press. 
 
Fonte: (ROGERS, 1995). 
 
De acordo com a Teoria da Difusão da Inovação de Rogers (1995), cinco 
características de uma tecnologia determinam sua aceitação: 
 
a. Vantagem relativa: a extensão na qual ela oferece melhorias sobre as 
ferramentas já disponíveis; 
b. Compatibilidade: sua consistência com práticas e normas sociais entre 
seus usuários; 
c. Complexidade: sua facilidade de utilização ou aprendizagem; 
d. Experimentação: a oportunidade de experimentar uma inovação antes do 
compromisso de uso; 
e. Possibilidade de observação: a extensão na qual os ganhos trazidos pela 
tecnologia são visualizados. 
 
Muitos foram os investimentos feitos em tecnologia da informação nas 
últimas décadas. Tem-se o interesse em saber qual a extensão em que tais gastos 
produziram os benefícios esperados. Existe também o interesse em saber se essa TI é 
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aceita por seus usuários. Segundo Dillon (2001), os profissionais em recursos humanos 
estão interessados em compreender as determinantes da aceitação e assegurar que novos 
projetos possam ser construídos e executados para minimizar a resistência para a sua 
utilização. 
A aceitação de usuário pode ser definida como a sua disposição dentro de 
um grupo de em utilizar a Tecnologia da Informação para realizar as tarefas para as 
quais foi projetada. Segundo Dillon (2001), os teóricos da aceitação estão menos 
interessados com o uso sem propósito ou com o uso não arbitrário das tecnologias e sim 
em compreender os fatores que influenciam a adoção das tecnologias como planejado 
por seus usuários, através do desenvolvimento e teste de modelos das forças que 
modelam a aceitação de usuário. Assim, os pesquisadores em fatores humanos 
procuram influenciar o processo de design e a sua implementação de uma maneira que 
minimize o risco da resistência ou a rejeição da tecnologia por seus usuários. 
De acordo com Dillon (2001), o interesse científico em relação à aceitação 
de usuário é recente, pois antes os desenvolvedores e compradores de novas tecnologias 
dependiam da sua autoridade para garantir que a tecnologia fosse utilizada, pelo menos 
em vários contextos industriais e organizacionais. Entretanto, as práticas de trabalho 
atuais, assim como a grande massificação do uso de computadores, estão fazendo com 
que empresas e pessoas possam enxergar a importância de aceitarem a Tecnologia de 
Informação como forma de facilitação do trabalho, auxílio na educação e até mesmo 
como uma nova forma de entretenimento. 
Ainda segundo Dillon (2001), a literatura científica sobre a aceitação é 
abrangente, variando dos estudos de caso de tecnologias aceitas às características 
psicológicas individuais de usuários que aceitam ou que resistem ao seu uso. Cada 
faceta dessa literatura pode fornecer alguma compreensão sobre o que faz usuários 
aceitarem ou rejeitarem um sistema. Mas, como a questão é complexa, é improvável que 
uma explanação de apenas uma variável possa ser derivada do grau da aceitação que 
toda a Tecnologia da Informação receberá entre seus usuários. 
Conforme afirma Dillon (2001), inúmeros estudos demonstraram que as 
inovações que proporcionam vantagens relativas, compatibilidade com práticas e 
crenças existentes, baixa complexidade, oportunidade de experimentação e 
possibilidade de observação, serão aceitas mais extensivamente e rapidamente do que 
uma inovação com características opostas. Particularmente, três destas características 
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parecem ter maior influência: vantagem relativa, compatibilidade e complexidade. 
Enquanto a difusão desse modelo tiver um amplo apelo, há interesses de que as 
características da lista de Rogers (1995) sejam também livremente definidas para 
fornecer uma base sadia para completar essa teoria. 
Segundo Nielsen (1993), a aceitabilidade global de um sistema está dividida 
entre aceitabilidade social e aceitabilidade prática. A aceitabilidade social se caracteriza 
pela aceitação, por parte dos usuários, da necessidade e da relevância do papel social 
proposto por um determinado sistema. Já a aceitação prática se subdivide em critérios 
como custo, confiança, segurança, compatibilidade, flexibilidade, dentre os quais se 
encontra a qualidade de uso. 
Para Shackel (1991), a interação homem-computador (Human Computer 
Interaction – HCI)  é que faz explícita ligação entre a usabilidade e a aceitabilidade. De 
acordo com sua formulação, um sistema aceitável é o que satisfaz apropriadamente as 
exigências de seus usuários com relação a utilidade, a usabilidade e o custo, pois a 
habilidade para usar qualquer tecnologia é necessária, mas não é suficiente para 
assegurar a aceitabilidade. Muitas tecnologias que são utilizadas em demonstração 
nunca são aceitas por seus usuários. Outras características que podem influenciar a 
aceitação de tecnologias e o uso de sistemas de informação estão relacionadas aos 
fatores humanos. Alguns pesquisadores tentaram identificar as variáveis psicológicas 
que distinguem os usuários que aceitam dos que rejeitam tecnologias. 
Alavi e Joachimsthaler (1992) sugerem que os fatores mais relevantes do 
usuário que determinam a aceitação da tecnologia são o estilo cognitivo, a 
personalidade, a demografia e as variáveis situacionais dos usuários: 
 
 Estilo cognitivo: Refere-se às características das maneiras pelas quais os 
indivíduos processam e usam a informação. Mais de cem dimensões 
diferentes podem ser encontradas na literatura. Entretanto, para ele, 
poucas dimensões do estilo cognitivo foram mostradas para predizer o 
comportamento do usuário em relação à confiança na tecnologia. 
(DILLON, 2001). 
 Personalidade: Os traços da personalidade, tais como a necessidade para 
a realização, o grau de defesa, o local de controle e a propensão para 
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correr riscos são propostos frequentemente como prognósticos 
importantes da aceitação. A literatura nessa área tende a deixar vaga a 
distinção entre a personalidade e o estilo cognitivo. Segundo Dillon 
(2001), os resultados dos estudos em tais características têm igualmente 
falhado na produção de introspecções significativas.  
 Variáveis Demográficas: Entre as variáveis demográficas que têm sido 
estudadas, a idade e o grau de instrução são considerados como 
influências para o uso do sistema em alguns contextos. Como esperado, 
um maior nível educacional e uma faixa etária mais baixa parecem 
influenciar positivamente o uso, embora o relacionamento entre essas 
variáveis demonstre ser fraco.  
 Variáveis Situacionais dos Usuários: Unindo variáveis demográficas e 
variáveis treinamento, experiência, e participação do usuário, verifica-se 
a boa correlação com a aceitação de uma nova tecnologia. Assim, existe 
algum acordo entre os fatores individuais e os situacionais que 
influenciam a aceitação de novas tecnologias. No entanto, o peso da 
evidência sugere que o contexto pode ser mais importante do que a 
personalidade ou somente os fatores psicológicos individuais. 
 
Segundo Dillon (2001), apesar de a identificação do núcleo das variáveis 
tecnológicas e psicológicas que fundamentam a aceitação fornecerem alguma 
introspecção, poucos pesquisadores em fatores humanos tentaram ligar explicitamente 
ambos os conjuntos de variáveis, em uma teoria unificada para fins de implementação e 
design. O mais importante trabalho teórico nessa área envolveu análises sócias 
cognitivas da dinâmica da ação do usuário. Os modelos da aceitação emergiram desse 
trabalho que dá ênfase à atitude dos usuários, procurando predizer em longo prazo a 
aceitação do usuário, medindo respostas afetivas para qualquer nova tecnologia. 
Dentre esses modelos, o mais citado é o Modelo de Aceitação da Tecnologia 
(TAM) de Davis (1989). 
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2.4 Modelo de Avaliação de Aceitação de Uso de Tecnologia – Modelo TAM 
 
 
As empresas tornam-se cada vez mais competitivas no mercado. A TI pode 
se tornar o diferencial nesta disputa, pois permite agilizar os processos, reduzir os 
custos, facilitar a comunicação e melhorar o gerenciamento da informação na 
organização. Com a TI bem organizada, o seu melhor posicionamento competitivo pode 
ser alcançado mais facilmente. Para isso, é necessária uma implantação bem planejada. 
Observa-se que várias empresas começam e não terminam de forma satisfatória sua 
implantação. É grande o número de insucessos em projetos de sistemas de informação e 
TI de uma forma geral (BARKI; PINSONNEAULT, 2002; DIAS, 1998; 
EWSIMENSAH; PRZASNYSKY, 1991; LEGRIS et al., 2003, OLIVERA, 2001; 
TAURIONT, 1999). Apesar de grandes avanços nas capacidades de hardware e 
software, o grande problema de sistemas subutilizados continua (VENKATESH; 
DAVIS, 2000). 
Nesta seção, objetivou-se explorar o Modelo de Aceitação de Tecnologia 
(TAM) de Davis e seus desdobramentos. Algumas aplicações do TAM foram 
detalhadas e assim escolhidas pela sua importância, aplicabilidade e frequência de 
citação na literatura. Procurou-se, nas aplicações detalhadas, explorar sua conceituação, 
aplicação, limitações e resultados. A análise do TAM justifica-se pela importância da 
aceitação de tecnologia novas por seus usuários, pelo constante surgimento de novas 
tecnologias que são utilizadas pelas organizações e também pela ausência do assunto 
nos livros mais utilizados na literatura de sistemas de informação. É preciso entender 
porque o usuário resiste às novas tecnologias, pois alguns autores abordam a aceitação 
de tecnologia com uma questão de resistência à mudança. 
Um sistema de informação deve ser fácil de usar, flexível através de 
parametrizações e que gere informações confiáveis para justificar os benefícios 
oferecidos. Os processos de criação dos sistemas devem focar em satisfazer as 
necessidades dos usuários. Os sistemas que tendem a incomodar ou frustrar os usuários 
não podem ser sistemas eficazes, seja qual for seu grau de elegância técnica e de 
eficácia no processamento de dados (OLIVEIRA, 2004). 
Os estudos com o Modelo de Aceitação de Tecnologia (TAM) exploram o 
impacto possível da cultura nacional na aceitação das tecnologias (STRAUB; 
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BRENNER, 1997). O objetivo do TAM é explicar o comportamento dos usuários e 
identificar o porquê da não aceitação de um sistema ou tecnologia em particular e, 
consequentemente, implementar os passos corretivos adequados (DAVIS, 1989). 
A partir da década de 80, Davis (1989) propôs um modelo que auxiliasse e 
previsse o uso dos sistemas. O modelo proposto foi o Technology Acceptance Model 
(TAM). O desenvolvimento do modelo TAM teve início em um contrato com a IBM 
Canadá com o Massachusetts Institute of Technology (MIT) que foi criado para avaliar 
o potencial de mercado para novos produtos da marca e possibilitar uma explicação dos 
determinantes da utilização de computadores. O modelo TAM foi desenvolvido para 
entender entre variáveis externas de aceitação dos usuários e o uso real do computador e 
tinha por objetivo entender o comportamento deste usuário através dos construtos 
conhecimento da utilidade e da facilidade de utilização percebida por ele (DAVIS, 
1989). 
Davis (1989) propôs o TAM para focar em porque usuários aceitam ou 
rejeitam a Tecnologia de Informação. Seu modelo é uma adaptação do TRA – Theory of 
Reasoned Action que proposto por Fishbein e Ajzen (1980) para prever o 
comportamento da pessoa numa situação específica. A Figura 4 apresenta o modelo 
original do TAM. 
 
Figura 4: Original do Modelo de Aceitação de Tecnologia 
 
 
Fonte: DAVIS et al. (1989: p.24). 
 
O TAM tem uma proposta de prover uma base para traçar o impacto de 
variáveis em crenças internas, atitudes e intenções. Ele teoriza que uma intenção 
30 
 
 
comportamental do indivíduo para usar um sistema é determinada por duas crenças: 
Facilidade Percebida de Uso e Utilidade Percebida. Conforme o TAM, os efeitos das 
Variáveis Externas na Intenção de Uso são mediados por Utilidade e Facilidade 
(VENKATESH; DAVIS, 2000). As Variáveis Externas referem-se às características do 
sistema, processo de desenvolvimento e treinamento. Esses construtos no 
desenvolvimento das pesquisas de outros autores sempre foram pouco explorados, 
sendo dada maior atençãoà Facilidade e Utilidade. Alguns autores têm considerado 
relacionamentos adicionais ao modelo original do TAM e outros têm ignorado Intenção 
para Uso ou Atitude (LEDERER et al., 2000).  
A Facilidade de Uso Percebida refere-se ao grau o qual um usuário acredita 
que usando o sistema será livre de esforços. Para o teste do modelo geralmente são 
utilizadas as seguintes questões: 
 
 Minha interação com o sistema é clara? 
 Interagir com o sistema não requer muito de meu esforço?  
 Eu acho o sistema fácil de usar? 
 Aprender a usar o sistema é fácil? 
 
Utilidade Percebida é o grau o qual um usuário acredita que usando o 
sistema irá melhorar sua performance. As questões mais utilizadas nos questionários das 
pesquisas são: 
 
 Usar o sistema melhora minha performance no meu trabalho? 
 Usar o sistema no meu trabalho aumenta minha produtividade? 
 Usar o sistema melhora minha eficiência no meu trabalho? 
 Eu acho o sistema útil para meu trabalho? 
 
A Atitude em Relação diz respeito ao sentimento do usuário de estar 
favorável ou não em relação a usar o sistema. Geralmente utilizam-se as seguintes 
questões: 
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 Eu acho que seria muito bom usar o sistema em vez de usar o método 
atual? 
 Na minha opinião seria muito desejável usar o sistema em vez de usar o 
método atual? 
 Seria muito melhor para mim, se eu usar o sistema em vez de usar o 
método atual? 
 
A Intenção Comportamental de Uso é a força da intenção de usar o sistema 
no futuro. Questões mais utilizadas: 
 
 Assumindo que eu tenha acesso ao sistema, eu pretendo usar o sistema? 
 Dado que eu tenha acesso ao sistema, eu prevejo que usaria? 
 
O Uso Real do Sistema é a quantidade de uso sobre uma unidade fixa de 
tempo. Para medir, pode-se usar o uso real medido internamente ou perguntar ao 
usuário. As questões mais utilizadas são: 
 
 Quantas vezes eu uso o sistema por semana? 
 Quantas horas eu uso o sistema por semana? 
 
Uma hipótese primordial do TAM é que o efeito de variáveis externas é 
completamente mediado pelas crenças Facilidade de Uso e Utilidade de Uso. Esta 
hipótese tem sido extensamente testada em pesquisa relacionada ao TAM e é parte 
integral do modelo (VENKATESH, 1999). 
O conteúdo da Figura 3 mostra que os indivíduos usarão a tecnologia se 
acreditarem que proverá resultados positivos. O foco central é na Facilidade de Uso 
Percebida e na Utilidade Percebida. Com o modelo TAM entende-se por que o usuário 
aceita ou rejeita a tecnologia de informação e como melhorar a aceitação. Assim ele 
pode oferecer um suporte para prever e explicar a aceitação. 
Este modelo de aceitação mostra que a intenção comportamental do 
indivíduo para usar um sistema é determinada pela facilidade percebida de uso e 
utilidade percebida. As duas intenções mediam os efeitos das variáveis externas: 
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características do sistema, processo de desenvolvimento, treinamento e na intenção de 
uso (DAVIS, 1989). 
 
a. Utilizada percebida de uso - Grau em que uma pessoa acredita que o uso 
de um sistema particular pode melhorar o seu desempenho. 
b. Facilidade percebida de uso - É o grau em que uma pessoa acredita que o 
uso de um sistema de informação será livre de esforço. 
 
O modelo mostra que o uso dos sistemas de informação é determinado pela 
intenção de uso que o indivíduo apresenta. Esta intenção seria definida em conjunto pela 
atitude de uso do indivíduo com relação ao uso real do sistema e pela utilidade 
percebida. As pessoas formam intenções para desempenhar ações para as quais tenham 
um sentimento positivo. A ideia de que as pessoas formam intenções com relação a 
comportamentos que elas acreditam que aumentarão a seu desempenho no trabalho é 
motivada pela relação entre utilidade percebida e intenção de uso. O esforço 
economizado motivado pela melhora na facilidade de uso percebida pode ser aplicado 
em outras tarefas, permitindo assim que uma pessoa realize mais trabalho com o mesmo 
esforço. Facilidade percebida de uso tem um efeito causal em utilidade percebida. Os 
efeitos dos fatores externos na intenção de uso são mediados pela utilidade e facilidade 
(DAVIS; BAGOZZI; WARSHAW, 1989). 
 
 
2.5 Outros Estudos 
 
 
A aceitação de tecnologia é um processo discutido por vários autores na 
literatura. Neste capítulo será apresentada uma compilação de três artigos encontrados, 
fornecendo um referencial com uma visão global sobre este tema. 
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2.5.1 Análise do Modelo de Aceitação de Tecnologia de Davis 
 
 
Segundo Dias, Zwicker, Vicentin (2003), fazendo análise do modelo de 
aceitação de tecnologia de Davis, para a Tecnologia da Informação (TI) ser uma aliada 
na busca pelo sucesso empresarial, é necessário o uso correto das novas tecnologias. 
Para a Tecnologia da Informação (TI) ser uma aliada na busca pelo sucesso 
empresarial, é necessário o uso correto das novas tecnologias. Várias empresas 
começam e não termina de forma satisfatória sua implantação de SI (Sistema de 
Informação). Historicamente é grande o número de insucessos em projetos de sistemas 
de informação e TI de uma forma geral (BARKI; PINSONNEAULT, 2002; DIAS, 
1998; EWUSI-MENSAH; PRZASNYSKY, 1991; LEGRIS et al., 2003, OLIVEIRA, 
2001; TAURION, 1999). 
Depois de criado o modelo TAM sofreu algumas modificações em relação 
ao seu modelo original: Davis (1993) valida o modelo e confirma a necessidade de 
inclusão de novas crenças. Chau (1996) contribui com a inclusão das definições de 
Utilidade de Curto e Longo Prazo. Hu et al. (1999) ratificam a necessidade de inclusão 
de mais variáveis para explicação da Intenção de Uso. Lederer et al. (2000) contribuem 
para o entendimento da aceitação da tecnologia aplicada à Internet. Venkatesh e Davis 
(2000) propõem o TAM2 expandindo o modelo original com novas variáveis. 
Alguns pesquisadores em Sistemas de Informação que desenvolveram e 
testaram modelos que auxiliam e prever o uso dos sistemas concluíram que as variações 
do original do TAM são importantes pelas contribuições e avanço da teoria (LEGRIS et 
al., 2003; VENKATESH; DAVIS, 2000; HU et al., 1999; DAVIS, 1989; LEDERER et 
al., 2000; DAVIS, 1993). 
Davis (1993) valida o modelo e confirma a necessidade de inclusão de 
novas crenças. Chau (1996) contribui com a inclusão das definições de Utilidade de 
Curto e Longo Prazo. Hu et al. (1999) ratifica a necessidade de inclusão de mais 
variáveis para explicação da Intenção de Uso. Lederer et al. (2000) contribui para o 
entendimento da aceitação da tecnologia aplicada à Internet. Venkatesh e Davis (2000) 
propõem o TAM2 expandindo o modelo original com novas variáveis. A realidade 
empresarial é muito complexa e dinâmica. Por isso, o TAM é limitado, mas tem 
importância pelo embasamento teórico e estatístico. É uma ferramenta gerencial 
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2.5.2 Incluindo o Fator Social no Modelo de Aceitação Tecnológica para Estruturas 
Convergentes 
 
 
Arruda Filho (2008) propõe neste artigo um novo modelamento para a 
análise de estruturas convergentes de tecnologia, sob o ponto de vista do modelo de 
aceitação tecnológica de Davis (1986). São utilizados novos aparelhos aplicando o 
modelo de aceitação integrados do tipo internet, wireless, música, vídeo e câmera 
fotográfica, celulares com diversos serviços da tecnologia (TAM), e propondo a 
inclusão do fator social como decisão para a aceitabilidade com base não na substituição 
de valores, mas em sua inclusão pelos serviços adicionais empregados. 
Arruda Filho (2008) utiliza esta base teórica para justificar uma ampliação 
do modelo TAM proposto por Davis (1986). Apresenta, ainda, uma ampliação para o 
modelo HTAM, incluindo tecnologias integradas, como telefones celulares inteligentes. 
O motivo desta nova proposição é decorrente dos estudos de multissistemas e 
tecnologias complexas, aceitação social e telefones celulares como ferramenta de moda 
(BRUNNER, 1996; JOKELA, 2004; KATZ; SUGIYAMA, 2006; NUNESS; WILSON; 
KAMBIL, 2000; TAYLOR; TODD, 1995; VENKATESH, 1999). 
O modelo proposto inclui o fator utilidade social e outros fatores de suporte 
para garantir o desenvolvimento das funções de hedonismo, diversão e presença social, 
bem como fatores de conhecimento anterior, nível tecnológico, pretensão para inovação 
e outros. O modelo foi suportado, porém o fator comportamento não foi totalmente 
garantido, deixando implícitos fatores relacionados com o desconhecimento da forma de 
utilizar e aperfeiçoar  esses produtos. Depois de identificada a existência de uma 
utilidade social, pois, como se viu, utilidade pode ser vista como diversão, apresentação 
social e prazer, sugere-se que este estudo possa ser realizado para outros tipos de 
tecnologias, visando medir a substituição do produto com relação a suas utilidades e 
propósitos. 
O estudo finaliza com a afirmação da existência de um forte fator de decisão 
e interesse desenvolvidos no mercado tecnológico. 
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2.5.3 Fatores do Índice de Pontidão e Tecnologia (TRI) Como Elementos 
Difenciadores Entre Usuários e Não Usuários de Internet Banking e Como 
Antecedentes do Modelo de Aceitação de Tecnologia (TAM). 
 
 
Os autores Pires e Costa Filho (2008) mostram que o trabalho tem como 
escopo o estudo de modelos desenvolvidos para avaliar aspectos críticos referentes à 
utilização e ao convívio de consumidores e usuários com produtos e serviços de base 
tecnológica. Como referencial teórico, utilizou-se o Modelo para Aceitação de 
Tecnologia (TAM), e o Índice de Prontidão para o Uso de Tecnologia [Factor from 
Technology Readiness Index (TRI)]. O  artigo se propõe a avaliar as diferenças entre os 
grupos, em termos de predisposição à tecnologia, por meio do modelo TRI, e testar se 
os fatores formadores deste modelo poderiam ser antecedentes do principal construto do 
Modelo de Aceitação de Tecnologia (TAM). 
Esta pesquisa teve como suporte teórico as escalas TRI e TAM, modelos 
que se propõem avaliar predisposição, uso e aceitação de tecnologia (COLBY, 2001; 
DAVIS, 1989; PARASURAMAN, 2000). Vários autores publicaram artigos em relação 
ao modelo TAM, testando interfaces de sistemas de informação, assim como propondo 
evoluções em relação ao modelo básico (DASGUPTA; GRANGER; MCGARRY, 
2002; DAVIS; BAGOZZI; WARSHAW, 1989; KEAT; MOHAN, 2004; TAYLOR; 
TODD, 1995; VENKATESH; DAVIS, 2000; VENKATESH; MORRIS; DAVIS; VIS, 
2003). Muitos também foram os autores que publicaram artigos em relação ao modelo 
TRI, testando interfaces de sistemas de informação, assim como propondo evoluções 
em relação ao modelo básico (BRUNNER, 1996; JOKELA, 2004; KATZ; 
SUGIYAMA, 2006; NUNESS; WILSON; KAMBIL, 2000; SOUZA; LUCE 2005; 
TAYLOR; CELUCH; GOODWIN, 2002; TAYLOR; GOODWIN; CELUCH, 2005; 
TAYLOR e TODD, 1995; VENKATESH, 1999. 
O estudo permite que se detectem possíveis motivos de não adoção do 
Internet banking por parte de usuários de Internet, potenciais consumidores daquele 
serviço bancário online (PIRES; COSTA FILHO, 2008). O modelo proposto pelos 
autores inclui o fator utilidade social e outros fatores de suporte para garantir o 
desenvolvimento das funções de hedonismo, diversão e presença social, bem como 
fatores de conhecimento anterior, nível tecnológico, pretensão para inovação e outros. 
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O estudo mostra, ainda. os antecedentes da intenção de comportamento 
continuado de produtos e serviços de alto conteúdo tecnológico. O modelo de aceitação 
de tecnologia propõe que a intenção de continuar utilizando um produto ou serviço é 
diretamente influenciada pela utilidade que este representa para o consumidor, assim 
como pela facilidade com que este produto é operado. 
Existem limitações ligadas à metodologia e análise de dados, pois a amostra 
utilizada neste estudo não é do tipo probabilístico, tendo sido coletada no campus 
universitário da cidade de Curitiba (PR), o que não permite generalizações acerca dos 
resultados das análises. 
Futuros estudos poderiam explorar mais os relacionamentos entre os 
construtos dos dois modelos em estudo, o TAM e o TRI, ambos ligados a questões 
críticas sobre adoção e uso de produtos e serviços de alto conteúdo tecnológico 
 
 
2.5.4 A Adoção de Sistemas Eletrônicos Pelo Governo, Baseado nos Modelos de 
Aceitação TAM e TPB (Citizen Adoption Of E-Government Based on TAM and 
TPB Models) 
 
 
Os autores Belanche, Casalo e Flavian (2012) mostram, no trabalho, que as 
iniciativas do governo em conectar os cidadãos são por várias vezes infrutíferas, já que 
estes tendem a não aceitá-las. O trabalho tem por objetivo propôr um modelo baseado 
nas teorias TAM e TPB, para entender melhor as ações governo. Além disso, também 
unificam a confiança no modelo proposto, uma vez que esta variável tem uma 
relevância especial nas transações eletrônicas. Finalmente, propõe-se algumas 
recomendações para a gestão de iniciativas de sistemas eletrônicos desenvolvidos pelo 
governo em questão.  
West (2005, p. 1) apresenta um conceito mais específico, mas também 
restrito de governo eletrônico: “A entrega de informação governamental e de serviços 
on-line, através da Internet ou outros meios digitais”. O mesmo autor também se 
expande a definição, adicionando a ideia de " entrega da própria democracia ". 
Alguns autores concentram sua atenção na eficiência, na gestão da 
administração pública, ou na transparência. Assim, embora não haja nenhuma definição 
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aceita, o governo eletrônico é mais do que uma mera utilização das tecnologias de 
informação e comunicação pela administração pública. (CARTER, BELANGER, 2005; 
MOON, 2002). 
Segundo Akmana et al. (2005), o governo poderia interessar em relacionar-
se com outros agentes. Assim, o termo se refere a G2C governo/cidadão ou clientes, 
G2B está relacionado com as relações governo/empresas, enquanto o G2G é 
mencionado para caracterizar as relações entre as agências governamentais. 
Existem vários agentes na utilização das tecnologias de informação e 
comunicação na relação G2C. Porém, os maiores esforços e recursos consumidos na 
implementação dessas iniciativas nem sempre bem sucedidos e a maioria dos cidadãos 
não aprovam essas iniciativas de governo eletrônico ainda (HEEKS, 2003). 
Para atingir este objetivo, os autores propuseram um modelo de pesquisa 
baseado em duas teorias bem aceitas na adoção da tecnologia, a TAM (Tecnologia 
Acceptance Model) e TPB (Theory of Planned Behavior). Estas teorias têm sido 
utilizadas com sucesso em vários contextos para explicar o comportamento do 
consumidor no processo de aceitação da tecnologia. Levando em conta as semelhanças 
entre governo eletrônico e comércio eletrônico também se deve considerar a confiança 
como um possível fator que afeta a intenção de utilizar serviços públicos eletrônicos. 
Esta confiança foi provada como um fator relevante para explicar o comportamento do 
consumidor no comércio eletrônico (FLAVIANO; GUINALÍU, 2006; GEFEN et al, 
2003). 
Os autores publicaram uma tabela informando os estudos sobre governo 
eletrônico baseado em teorias de adoção de tecnologia. 
 
 
Quadro 1: Tabela de Estudos Sobre Governo Eletrônico 
Autor (es) Objetivos Contexto Principais Conclusões 
Wang, (2003) Identificar os fatores que afetam 
documento fiscal on-line 
preenchendo dentro Baseado no 
modelo TAM. 
Agência de 
Impostos do 
Governo de Taiwan 
Agência. Amostra 
de contribuintes 
Efeitos significativos da 
autoeficácia na intenção de 
utilizar através perceber 
utilidade, perceber a facilidade 
de usar e perceber a 
credibilidade. Os serviços 
públicos implicações gerais 
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Carter e 
Belanger, 
(2003) 
Investigar os fatores que 
influenciam a adoção cidadão de 
serviços de governo eletrônico . 
Baseado no modelo de IDT  
Estudantes norte-
americanos 
Percebida vantagem relativa , 
compatibilidade e imagem 
afeta intenção de usar 
Carter e 
Belanger, 
(2004) 
Analisar a adoção Cidadão de 
serviços de governo eletrônico . 
Modelo integrado baseado na TAM 
e IDT 
Estudantes 
universitários norte-
americanos 
Utilidade percebida , a 
vantagem relativa, 
compatibilidade e afetar a 
intenção de usar. Fatores 
demográficos também 
determinar a intenção de usar. 
Fu et al. 
(2004) 
Desenvolver e compreender os 
fatores que influenciam a adoção 
cidadão de encher os sistemas de 
impostos on-line . Combinação de 
TAM e modelos de TPB  
Agência de controle 
de imposto do 
Governo de 
Taiwan.  Amostra 
de contribuintes. 
Efeito importante utilidade na 
intenção de usar. O restante 
das variáveis têm efeitos 
diferentes dependendo da 
opção de pagamento 
Chang et al. 
(2005) 
Estudar a adoção de sistemas on-
line para o preenchimento de 
documentos fiscais . Baseado no 
modelo TAM e incluindo vários 
outros antecedentes , como 
credibilidade , qualidade da 
informação e qualidade de 
informações do sistema. 
Agência de controle 
de imposto do 
Governo de 
Taiwan.  Amostra 
de contribuintes 
O estudo valida modelo TAM 
para o preenchimento de 
imposto. Todos os 
antecedentes mencionados 
afectar a intenção de utilizar 
através da qualidade da 
informação , a qual também 
tem um efeito positivo na 
facilidade de utilização . 
Carter e 
Belanger, 
(2005) 
Analisar a adoção Cidadão de 
serviços de governo eletrônico . 
Modelo integrado baseado na TAM 
e IDT . 
Amostra de 
população entre 14 
e 83 anos . 
Percepção de facilidade de uso 
, compatibilidade e confiança 
afetar positivamente a 
intenção de usar. A intenção 
também é influenciada por 
fatores demográficos 
relacionados com a 
experiência (maior influência 
na intenção dos jovens ) . 
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Phang et al. 
(2005) 
Estudar a compatibilidade, imagem 
e segurança como determinantes da 
utilidade e facilidade de uso na 
adoção de e- governo. Baseado no 
modelo TAM. 
Estudo sobre os 
povos antigos para 
um sistema 
específico de 
retirada de dinheiro 
. 
Utilidade é influenciada por 
percepcionado facilidade de 
uso e segurança. Imagem, 
fatores culturais e 
compatibilidade não tem um 
efeito significativo 
Hung et al. 
(2006) 
Identificar os fatores que 
determinam a adoção de e- governo 
pelo cidadão . Baseado no modelo 
TPB 
O Imposto sobre o 
Governo de 
Taiwan.Agência. 
Amostra de 
contribuintes. 
A variância da intenção de 
utilizar o sistema é explicada 
por uma modificação TPB a 
72 % 
Fonte: Belanche, Casalo, Flavian (2010) 
 
Os autores Belanche, Casalo e Flavia (2010) chegaram a conclusões que vão 
permitir saber quais são as principais razões do uso ou não uso de serviços on-line 
fornecidos por agências governamentais. As administrações públicas seriam capazes de 
saber o que as variáveis servem para determinar a adoção cidadão do governo 
eletrônico. O governo deve estabelecer medidas para o sucesso em seus objetivos, 
dependendo das variáveis que afetam a intenção de utilizar serviços eletrônicos. 
A intenção de usar os serviços on-line depende das características serviços 
eletrónicos (utilidade e facilidade de uso). O governo deve promover esses benefícios 
entre os cidadãos e projetar sistemas mais fáceis, a fim de alcançar maiores níveis de 
adoção. Além disso, se os cidadãos tendem a usar esses serviços devido à sua confiança 
sobre estas iniciativas, a administração pública deve analisar a forma de aumentar a 
confiabilidade dos serviços eletrônicos. 
Falta de intenção de usar depende de fatores externos, além de 
responsabilidade governamental. Mesmo assim, o governo poderia promover iniciativas 
para melhorar opiniões sobre e- serviços (norma subjetiva), bem como melhorar as 
condições de acesso e treinamento dos usuários (controle percebido). 
Dependendo dos resultados deste estudo, as administrações públicas podem 
encontrar o caminho eficaz para interagir com cidadãos de uma forma em linha. Neste 
sentido, outras possibilidades como nova prestação de serviços ou iniciativas 
participativas poderiam ser realizadas pelo governo. 
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2.5.5 Estudo Comparativo de Estimativas de Duas Versões do Modelo de Aceitação 
de Tecnologia (TAM) Através dos Programas AMOS e PLS (estudo Comparado 
de Las Estimaciones de dos Versiones Del Modelo de Aceptación de La 
Tecnologia (TAM) Mediante Los Programas Amos Y PLS). 
 
 
O trabalho apresenta dois objetivos que são: fazer o contraste de duas 
versões de um clássico no campo da adoção de inovações, que é o modelo TAM e 
comparar os resultados obtidos na estimativa dos parâmetros por análise de equações 
estruturais por duas famílias de métodos diferentes. 
Os autores Bonilla e Bonilla (2006) comparam ao mesmo tempo o modelo 
TAM PRIMITIVO com o modelo TAM ATUAL. Eles fornecem uma breve revisão da 
sua importância na área da adoção de sistemas de informação. Além disso, eles se 
comparam às características dos dois métodos a serem utilizados para realizar a análise 
de dados incorporada no software AMOS e PLS. Depois eles descrevem o cenário onde 
eles serão aplicados modelos e métodos de análise teórico proposto. E termina com a 
interpretação dos resultados e as conclusões mais importantes que surgem a partir deles. 
Projetado por Davis  em 1986, em sua tese de doutorado para avaliar a 
qualidade dos sistemas de informação e sua aderência, o Modelo de Aceitação de 
Tecnologia (TAM) é o de maior reconhecimento na literatura sobre adoção de 
inovações tecnológicas na última década, além de servir de inspiração para a criação de 
muitos outros (DAVIS, 1989; DAVIS; BAGOZZI, WARSHAW, 1989). Ele buscam 
identificar quais características levam ao sucesso na implantação de um sistema de 
informação (LARCKER; LESSIG, 1980; ROBERY, 1979; SCHULTZ; SLEVIN, 1975; 
SWANSON, 1974). 
O modelo TAM se baseia na Teoria da Ação Racional (AJZEN; FISBEIN, 
1980) e sua metodologia dos valores esperados. Os autores Ajzen e Fisbein (1980) já 
tinham usado a Teoria da Ação Racional em algumas de suas pesquisas.  
41 
 
 
A pesquisa, utilizando a metodologia proposta pela Teoria da Ação 
Racional, deve ser adaptada ao contexto e características da amostra, ou seja deve ser 
ser gerada uma nova amostra para cada novo projeto projeto de pesquisa.  
A necessidade de criar crenças particulares para cada nova pesquisa, como 
indicado na metodologia utilizada pela Teoria da Ação Racional é uma das principais 
desvantagens deste modelo. Assim, Davis (1989) teve motivação para variáveis estáveis 
que podem ser usados em qualquer situação. 
O modelo de aceitação da tecnologia tornou-se popular após suas escalas de 
medição apresentarem a aceitação do usuário, mostrando fortes propriedades 
psicométricas. Este foi adaptado para as necessidades de investigação em sistemas de 
informação e era muito fácil de administrar. Embora o mais importante que permitiu a 
comparação de diferentes sistemas de informação.  
O modelo TAM mostra que a atitude em relação ao uso de um sistema de 
informação é baseado em duas variáveis de utilidade percebida e facilidade de uso do 
sistema. Isto é similar aos resultados dos ensaios de Bandura (1997) e o seu conceito de 
autoeficácia. Utilidade percebida é definida como " a previsão de um usuário sobre a 
probabilidade subjetiva de seu melhor desempenho em uma organização usar um 
aplicativo específico de um sistema de informação " (DAVIS,1989,  p. 319-340). 
O Modelo TAM propõe a ligação direta entre as crenças e intenções. Isso 
representa uma diferença significativa em relação a Teoria da Ação Racional (AJZEN e 
FISHBEIN, 1980), onde as crenças apenas impactam nas atitudes. Bagozzi (1990), 
comparando a TAM com a Teoria de Ação Racional, indica uma melhoria no modelo e 
indica a possibilidade de evitar o fato de que os efeitos individuais permanecem ocultos 
crenças. 
Ao comparar os dois modelos usando o programa AMOS, verifica-se que a 
variação explicada da variável dependente da "intenção de uso" e é maior no TAM 
PRIMITIVO do que no TAM. No entanto, no modelo TAM primitivo é uma relação 
estrutural entre as variáveis latentes não for cumprida, ou seja, a ligação entre a " 
utilidade percebida " e "intenções de uso". 
A comparação entre os modelos e TAM e TAM PRIMITIVO realizada 
utilizando PLS mostra que todas as relações estruturais propostas corroboram 
significativamente em ambos os modelos. Os indicadores são parecidos nos dois 
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modelos explicados. Isto sugere que ambos são aceitáveis , mas o segundo fornece uma 
explicação do fenômeno estudado. Desta forma, o último é o preferido. 
Comparações entre TAM e modelos TAM primitivo, usando os mesmos 
indicadores em AMOS e programas PLS, demonstram a existência de diferenças 
significativas entre os resultados de ambas as aplicações. No cenário específico 
trabalhado pelos autores López Bonilla, L. M. López Bonilla, J. M., mostram que há 
variações significativas, entre as definições de medição e modelos estruturais 
comparados. Observa-se a preferência por um ou outro modelo, (TAM ou TAM 
PRIMITIVA), dependendo o programa usado (AMOS ou PLS). Assim, observa-se que 
se incluídos nesta análise, os indicadores globais de ajuste fornecidos pelo programa 
AMOS, eles mostram a existência de coerência entre os resultados obtidos com PLS.  
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3 METODOLOGIA 
 
Este capítulo retrata os caminhos metodológicos adotados na pesquisa e 
suas fases. Segundo Minayo (2003), a metodologia de pesquisa é o caminho do 
pensamento a ser seguido. Trata-se do conjunto de técnicas a ser adotado para construir 
uma realidade e ocupa um lugar central na teoria. A pesquisa é um processo básico da 
ciência na sua construção da realidade, onde construtos profundos das relações que não 
podem ser reduzidos à operacionalização de variáveis.  
O estudo teve natureza descritiva e enfoque quantitativo, baseado em estudo 
de caso em uma empresa do segmento de TRR. 
Segundo Gil (1999), a pesquisa descritiva tem como principal objetivo 
descrever características de determinada população ou fenômeno ou o estabelecimento 
de relações entre as variáveis. Uma de suas características mais expressivas está no 
emprego de técnicas unificadas de coletas de dados.  
A pesquisa descritiva também consiste em observar os fatos, registrar, 
analisar, classificar e interpretar sem interferir nos resultados obtidos. Assim, esta 
pesquisa busca descrever a percepção dos usuários do Software de Automação para 
Tanques de no que se refere a sua utilização, a eficiência e a importância (ANDRADE, 
2002). 
O estudo de caso é uma investigação empírica, técnicas de coleta de dados e 
análise dos mesmos (YIN, 2005). Já para Merrian (1988), apud André (2005), o 
conhecimento determinado a partir do estudo de caso é diferente do conhecimento 
determinado a partir de outras pesquisas porque é mais concreto, mais contextualizado, 
mais voltado para a interpretação do leitor e baseado em populações de referência 
determinadas pelo leitor.  
 
3.1 Instrumento de Pesquisa 
 
Visando atender ao objetivo geral da pesquisa, que foi avaliar a 
aceitabilidade da aplicação de um software de controle de indicadores de níveis de 
tanques de combustíveis em uma empresa de TRR – Transportador Revendedor 
Retalhista utilizando o modelo TAM, sob a ótica dos usuários que utilizam a tecnologia, 
utilizou-se uma adequação do questionário TAM original (ANEXO I) adequando 
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somente a forma de compor as perguntas para o publico e ao seu ramo de atuação 
descrito no APENDICE A. 
 
O instrumento usado (APENDICE A) conta com cinco blocos de questões 
atendendo ao modelo original TAM (DAVIS, 1996). Segundo Silva (2008), o 
questionário é um conjunto ordenado de perguntas que consiste a respeito de várias 
situações que se espera descrever. Durante a sua elaboração deve ser observado a 
clareza das perguntas, tamanho, conteúdo e organização, de uma forma que o 
entrevistado possa ser motivado a respondê-lo. Para Gil (1999), o questionário é uma 
técnica de coleta de dados que consiste em uma série de questões escritas às pessoas que 
estão sendo pesquisadas. Para Beuren e Raupp, (2008), os dados devem ser colhidos 
com base em uma amostra retirada de um universo que se deseja conhecer. Neste estudo 
será aplicado um questionário, considerando uma escala intervalar de 7 pontos. Para 
Malhotra (2006), esta escala é muito utilizada nas pesquisas, pois determina que os 
entrevistados indiquem um grau de concordância ou discordância com cada uma de uma 
série de afirmações sobre objetos de estímulo. O questionário contem a seguinte escala: 
 
a) Discordo Inteiramente (1). 
b) Discordo Parcialmente (2). 
c) Discordo (3). 
d) Não Concordo Nem Discordo (4).  
e) Concordo parcialmente (5). 
f) Concordo Inteiramente (6). 
g) Concordo (7). 
 
Descreve-se ainda os cinco blocos de informações contidos no questionário: 
 
a) A Facilidade de Uso percebida refere-se ao grau o qual o usuário acredita que 
usando o sistema será livre de esforços. 
Minha intenção com o sistema é clara?    
Interagir com o sistema não deve requerer muito esforço? 
O sistema deve ser fácil de usar?        
b) Grau que o usuário acredita que usando o sistema irá melhorar seu desempenho.   
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Minha intenção de usar o sistema é clara. 
Interagir com o sistema não requer muito do meu esforço.  
Eu acho o sistema fácil de usar. 
c) Qual o grau que um usuário acredita que usando o sistema irá melhorar seu 
desempenho. 
Usar o sistema melhora meu desempenho no meu trabalho.  
Usar o sistema no meu trabalho aumenta minha produtividade. 
Usar o sistema melhora minha eficiência no meu trabalho.  
Eu acho o sistema útil para meu trabalho. 
d) A atitude em relação diz respeito ao sentimento do usuário de estar favorável ou 
não em relação a usar o sistema.    
Eu acho que seria muito bom o sistema em vez de usar o método atual? 
Em minha opinião seria muito desejável usar o sistema em vez de usar o 
método atual? 
e) O uso real do sistema é a quantidade de uso sobre uma unidade fixa de tempo: 
Quantas vezes eu uso o sistema por dia. 
Quantas vezes eu uso o sistema por semana. 
Ressalta-se que não ocorreram mudanças no questionário quanto à escala e 
blocos de fatores abordados diante do modelo de Davis (1996). 
 
3.2 População e Amostra 
 
 
Por população entende-se a união dos elementos que possuem determinadas 
particularidades. Deve-se definir o total de habitantes de um determinado grupo. Neste 
estudo a população é de 400 clientes ativos do TRR no município de Betim em Minas 
Gerais.  
A população a ser pesquisada ou universo da pesquisa, é definida como o 
conjunto de indivíduos que compartilham uma característica em comum (MARCONI; 
LAKATOS, 1996). 
Segundo Levin (1985: p. 19):  
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[...] posto que o pesquisador trabalha com tempo, energia e recursos 
econômicos limitados, raras vezes ele estuda individualmente todos os 
sujeitos da população na qual está interessado. Em lugar disso, o pesquisador 
estuda apenas uma amostra – que se constitui de um número menor de 
sujeitos tirados de uma determinada população. Através do processo de 
amostragem, o pesquisador busca generalizar (conclusões) de sua amostra 
para a população toda, da qual essa amostra foi extraída. 
 
Mattar (1996) e Bertholotto (2000) afirmam que a ideia básica da utilização 
de amostragem em pesquisas de marketing é que as coletas de dados de alguns 
elementos da população e a análise podem proporcionar informações relevantes a 
respeito de toda a população. Assim sendo, as pesquisas de marketing dependem 
fundamentalmente do processo de amostragem. 
A amostra foi intencional e por acessibilidade. O questionário foi aplicado 
em uma amostra de 392 clientes de uma distribuidora de combustíveis (TRR) situados 
no estado de Minas Gerais em 2013. Foram selecionados somente os clientes ativos de 
uma base total de 1937 clientes.  
O questionário foi enviado no dia 01 de Agosto de 2013 e após um intervalo 
de vinte dias, enviamos um e-mail solicitando o preenchimento do questionário e 
explicando os objetivos da pesquisa. Todos os questionários foram respondidos pela 
pessoa responsável por efetuar os pedidos de compras dos combustíveis, até o dia 9 de 
Novembro de 2013 quando a pesquisa foi encerrada. 
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4 O CENÁRIO DE DISTRIBUIÇÃO DE COMBUSTÍVEIS E TRR 
 
 
Segundo o Sindicato Nacional TRR - SINDI-TRR - (2013), a atividade de 
Transportador, Revendedor e Retalhista surgiu juntamente com a distribuição de 
petróleo em 1871, em virtude do uso do querosene na iluminação. Sua ampliação 
ocorreu após o término da 1ª Guerra Mundial, quando foi modificada a produção dos 
derivados de petróleo para suprimento de novos consumos, como a gasolina utilizada no 
transporte e óleo para energia. 
No início, eram os importadores que comercializavam esses combustíveis 
aos revendedores e consumidores. A partir de 1912, começaram a operar no Brasil as 
seguintes organizações: Anglo-Mexican Products, controlada pela Royal Dutch-Shell, 
The Texas Company e The Caloric Company. A entrada destas empresas na 
distribuição causou a extinção da figura do importador independente, passando a atuar 
como revendedor das companhias estrangeiras, com a designação de peddler. 
Posteriormente, esta atuação foi reconhecida pelo Conselho Nacional de Petróleo 
(CNP), denominando-os de Transportador, Revendedor e Retalhista (TRR) (SINDI-
TRR). 
A atividade de TRR atualmente é regulamentada pela Agência Nacional do 
Petróleo - ANP e caracteriza-se pela aquisição de combustíveis a granel e posterior 
revenda a retalho, com a entrega sendo realizada no domicílio do consumidor. O TRR 
se equipara a uma distribuidora com área de atuação reduzida e atendendo os mais 
diversos ramos de atividades: indústrias, comércio, transporte, prestadores de serviços, 
hospitais, geradores de energia, órgãos públicos e agricultura. Existem impedimentos 
para alguns produtos, pois o comércio não abrange gasolina ou álcool. O segmento é 
específico de óleo diesel, óleo combustível e querosene.  
Para que os clientes do TRR possam armazenar os produtos 
comercializados, devem ter tanques de combustíveis instalados. Estes tanques variam de 
tamanhos: 1000, 3000, 5000, 7500, 10000, 15000 ou 25000 litros. O distribuidor TRR 
está nivelado hierarquicamente com os postos de combustíveis. Somente este 
distribuidor em questão possui 350 tanques instalados, aos quais somente ele deveria 
fornecer combustíveis. Esta obrigatoriedade se dá porque no caso analisado, onde o 
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TRR fornece o tanque de combustível em comodato. Em contrapartida o cliente se 
obriga a comprar os combustíveis deste distribuidor, mas isto qnão acontece.  
Para que o TRR consiga controlar o nível dos tanques de seus clientes, foi 
desenvolvida uma automação que envia indicadores do nível dos tanques de 
combustíveis. Depois da automação foi desenvolvido um software para captar os 
indicadores fornecidos pelas automações, processá-los e fornecer informações para o 
distribuidor TRR e seus clientes.  
Com os indicadores de níveis dos tanques já adicionados ao sistema de 
automação. Após um processamento são liberadas informações para a central de 
monitoramento, para o TRR, fornecedores do TRR e para os clientes do TRR.  
O ciclo completo está descrito na Figura 5: 
 
Figura 5: Ciclo completo da informação através da automação de tanques 
 
Fonte: Prodio Automation Technology (2013). 
 
Conforme a Figura 6 mostra, a automação instalada nos tanques dos 
clientes, gera os indicadores de nível de tanques de combustíveis que serão enviados 
através de uma rede EDGE/3G para o Software de Automação para Tanques de 
Combustíveis. Este mostrará através da tela de monitoramento os indicadores de níveis 
dos tanques de combustíveis.  Assim que os tanques dos clientes atingirem um nível de 
segurança, que será configurado de acordo com o consumo de cada cliente, a automação 
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enviará um indicador informando a necessidade de reabastecimento. Ainda nesta figura, 
cada quadrado verde é um tanque com seu nível normal e cada quadrado vermelho 
indicada necessidade de reposição de estoque.  
 
Figura 6: Tela de monitoramento de níveis dos tanque de combustíveis. 
 
Fonte: Prodio Automation Technology. 
 
Na Figura 7, é demonstrado exemplo de gráfico extraído a partir dos dados 
coletados de um inventario de um tanque. A partir deste exemplo fica claro que o 
controle de inventario colabora para gerenciar os pedidos dos clientes, impedindo sobra 
desnecessária ou falta de produtos ou componentes. Serão enviados indicadores 
alertando tanto o cliente quanto o fornecedor que o tanque atingiu um nível crítico e 
quem existe combustível para no máximo 3 dias de abastecimentos de veículos.  
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Figura 7: Gráfico da evolução do estoque por: Dia (Day), Semana (Week) e Mês (Month) 
 
Fonte: Software de Automação de Tanques. 
 
Além do fornecimento dos produtos, as empresas de TRR prestam serviços 
de instalação de tanques de armazenamento, com bombas industriais, filtro de 
combustíveis e acessórios para o manuseio do produto, conforme Figura 8. A Figura 
mostra toda a estrutura que é necessária para que o TRR consiga realizar o fornecimento 
dos produtos; 1 Tanque de combustível, neste caso de 7500 litros, 1 bomba industrial de 
abastecimento e 1 conjunto de filtro de combustível. O abastecimento feito por um TRR 
assegura algumas vantagens como garantia da qualidade do combustível e na prestação 
de serviços, eliminação dos gastos de deslocamento dos clientes, praticidade e rapidez 
no abastecimento, redução de custos devido ao menor preço de compra.  
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Figura 8: Equipamentos instalados; Tanque, Bomba e Filtro de Combustíveis (TRR – Repelub 
Revendedora de Combustíveis) 
 
Fonte: Repelub Revendedora de Combustíveis S/A. 
 
No sistema nacional de abastecimento, conforme Figura 9, o TRR se 
equipara com o postos de combustíveis que na cadeia de abastecimento são conhecidos 
como Revenda Varejista. O TRR pode revender produtos no atacado e os postos de 
combustíveis no varejo. Existem alguns casos em que grandes consumidores podem 
comprar do TRR ou diretamente das companhias (Shell, Petrobras, Ipiranga, etc).  
 
Figura 9: Sistema Nacional de Abastecimento de Combustíveis(Petrobras) 
 
Fonte: ANP (Agência Nacional de Petróleo (2013). 
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Conforme dados apresentados pelo Sindicato Nacional TRR de Abril de 
2011, existem mais de 390 empresas de TRR em atividade no país, com capacidade de 
45 milhões de litros de armazenamento. Atendendo cerca de 200 mil clientes, estas 
organizações participam de 12% no mercado consumidor nacional de óleo diesel. O 
Setor ainda gera 65 mil empregos diretos e indiretos, utilizando 6 mil veículos tanques e 
que transportam quase 6 bilhões de litros de combustível (SINDI TRR), conforme 
mostra a Figura 10. 
 
Figura 10: Vendas de Óleo Diesel por Segmento. (ANP) 
 
Fonte: ANP - Agência Nacional de Petróleo (2013). 
 
 
4.1 Automação na Cadeia Produtiva de Combustível 
 
 
O conceito de cadeia produtiva foi desenvolvido como instrumento de visão 
sistêmica. Parte da premissa de que a produção de bens pode ser representada como um 
sistema, no qual os diversos atores estão interconectados por fluxos de materiais, de 
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capital e de informação, objetivando suprir um mercado consumidor final com os 
produtos do sistema.  
 
O petróleo e o gás natural são misturas de hidrocarbonetos resultantes de 
processos físico-químicos sofridos pela matéria orgânica que se depositou juntamente 
com fragmentos de rochas durante a formação de rochas sedimentares, milhões de anos 
atrás. Devido a efeitos mecânicos, ocorre a migração do petróleo no subsolo, 
acumulando-se em rochas porosas e permeáveis denominadas rochas reservatório 
(PETROBRAS, 2013). 
 
 
4.2 Caracterização Técnica da Cadeia 
 
 
As atividades integrantes da cadeia produtiva de petróleo e gás podem ser 
agrupadas em dois grandes blocos: 
  
 Upstream: Onde se encontram atividades correlatas à exploração e 
produção do óleo propriamente dito. 
 Downstream ou abastecimento: Caracterizado pelas atividades de 
transporte, refino, distribuição e comercialização. 
  
A cadeia produtiva do petróleo, conforme Figura 8, está segmentada em 
quatro grandes grupos: Exploração, Refino, Indústria Petroquímica e Indústria de 
Transformação, conforme QUADRO 2. Os produtos extraídos nos quatro grandes 
grupos são: 
  
 Exploração: Líquidos de Gás Natural, Etano e Propano e Petróleo.  
 Refino: Gasolina, Óleo Diesel, Querosene, Bunker e Nafta.  
 Indústria Petroquímica: Produção de Olefinas e Aromáticos: Olefinas, 
Eteno e Propeno, Aromáticos e P-xileno;  
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 Produção de Polímeros: Polietileno, Polipropileno, Estireno/OS, 
PTA/PET e AA/SAP.  
 Indústria de Transformação: Embalagens, Filmes, Componentes 
automotivos, Fios, Tubos, Cabos, Eletrodomésticos e fibras.  
 
QUADRO 2: Descrição do Processo da Cadeia de Petróleo e Gás (Petrobras). 
 
Fonte: ANP (Agência Nacional de Petróleo (2012).  
 
O TRR se apresenta na cadeia produtiva do petróleo, conforme Figura 11, 
no mesmo nível da revenda varejista, que é populamente conhecida com postos de 
varejo. Os postos revendem os produtos no varejo e o TRR no atacado. 
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Figura 11: Diagrama Simplificado da Cadeia de Combustíveis (Petrobras). 
 
Fonte: PETROBRAS (2012). 
 
A configuração institucional da cadeia de petróleo diferencia-se pela 
característica da forte presença estatal, principalmente ligadas às atividades de Extração 
e Refino. Abaixo é demonstrado perfil institucional geral:  
 
Extração e Refino  
 Agencia Nacional do Petróleo (ANP)  
 Conselho Nacional de Política Energética (CNPE) 
 
Distribuição  
 Sindicato Nacional das Empresas distribuidoras de Petróleo 
(SINDICOM)  
 
Postos de Varejo 
 Sindicato do Comercio Varejista de Derivados de Petróleo (RECAP)  
 Sindicato Nacional do TRR (Sindi TRR) 
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5 RESULTADOS E DISCUSSÕES  
 
 
A análise dos resultados tem o objetivo de descrever os dados do 
questionário de aceitação de software de automação, analisar os indicadores medidos, 
análisar a correlação entre os indicadores e verificar o comportamento dos indicadores 
em relação a quantidade de vezes e horas de uso. Além desta fase buscou-se confrontar 
os resultados com a teoria e outros estudos sobre o tema. 
O propósito principal do modelo TAM é prover uma base para mapear o 
impacto de fatores externos sobre os internos ao indivíduo, tais como a crenças, atitude 
e intenção de comportamento. O modelo citado foi desenvolvido com o objetivo de 
medir estes impactos, através da avaliação de algumas variáveis. O modelo TAM tem 
sua sustentação em dois construtos ligados à crença: utilidade percebida e facilidade de 
uso percebida (DAVIS, 1989; DAVIS et al., 1989). Estes construtos foram adaptados 
das características da inovação de Rogers (2003), sendo equivalentes à vantagem 
relativa (utilidade percebida) e facilidade de uso percebida (complexidade). 
 
 
5.1 Análise Descritiva 
 
 
Para medir as afirmativas relacionadas aos indicadores Facilidade de Uso 
Percebido, Utilidade Percebida e Uso Real do Sistema, a escala likert de concordância 
entre 1 e 7 foi transformada para uma escala numérica entre -1 e 1. Dessa forma, nessa 
nova escala os valores negativos representam as opiniões “Discordo Totalmente”, 
“Discordo em Grande Parte” e “Discordo Parcialmente”, e os valores positivos 
representam as opiniões, “Concordo Parcialmente”, “Concordo em Grande Parte” e 
“Concordo Totalmente”, enquanto o valor zero representa a neutralidade. Esse tipo de 
transformação é sugerido por Gelman e Hill (2007). 
Para apresentação e comparação de cada um dos itens dos indicadores 
Facilidade de Uso Percebido, Utilidade Percebida e Uso Real do Sistema, foi utilizada 
a média e o intervalo percentílico bootstrap de 95% de confiança. O método bootstrap é 
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muito utilizado na realização de inferências quando não se conhece a distribuição de 
probabilidade da variável de interesse (EFRON; TIBSHIRANI, 1993). 
O indicador utilidade percebida, quando verificado, pode aumentar o 
desempenho sobre de uso de um sistema de informação. Segundo Moore e Benbasat 
(1991), o indicador utilidade percebida determina vantagem relativa e poderia otimizar a 
execução de tarefas, com a melhoria da eficácia, da qualidade, da rapidez de execução e 
outras utilidades resultantes do uso da tecnologia aplicada ao trabalho e em tarefas do 
dia-a-dia. Um sistema de informação bem avaliado pelo usuário, quanto à utilidade 
percebida pode gerar credibilidade positiva, que influencia na opção de uso (DAVIS, 
1989). 
A facilidade de uso percebida que faz referência às perspectivas do usuário 
na isenção de esforço físico ou mental para o uso de um sistema de informação. Estudos  
avaliando características de inovações, mostraram resultados que provaram a utilidade e 
a facilidade percebida como os construtos mais determinantes na decisão de uso de um 
sistema de informação (MOORE; BENBASAT, 1991).  
Para verificar a relação entre cada item dos indicadores Facilidade de Uso 
Percebido, Utilidade Percebida e Uso Real do Sistema, foi utilizado o coeficiente de 
correlação de Sperman  (SIEGAL; CASTELLAN, 2006).  
Para verificar a relação entre dos indicadores Facilidade de Uso Percebido, 
Utilidade Percebida e Uso Real do Sistema com a quantidade de uso do sistema por 
semana, foi utilizado o teste de Kruskal-Wallis, possibilitando verificar se a distribuição 
da quantidade de vezes e horas de uso do sistema possui diferença significativa entre os 
indicadores. Para as comparações múltiplas, pós-teste de Kruskal-Wallis, foi utilizado o 
teste de Nemenyi (HOLLANDER; WOLFE, 1999). O nível de significância adotado no 
trabalho foi de 5% e o software utilizado na análise foi o R versão 3.0.1. 
Na análise descritiva foram apresentados todos os indicadores e os itens do 
questionário de aceitação de software de medição. Para os itens dos constructos 
Facilidade de Uso Percebida, Utilidade Percebida e Atitude em Relação ao Sentimento 
do Usuário, foram calculadas a média, o desvio padrão e também os limites inferior e 
superior do intervalo de 95% confiança. Já para as variáveis do constructo Uso Real do 
Sistema, foram criadas tabelas de frequências absolutas e relativas. 
Na Tabela 1 foram apresentadas as estatísticas descritivas para os itens dos 
constructos Facilidade de Uso Percebida, Utilidade Percebida e Atitude em Relação ao 
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Sentimento do Usuário. Pode-se notar que também foram apresentadas as estatísticas 
descritivas dos indicadores, que foi calculada pela média de seus Itens. 
 
Tabela 1: Estatísticas descritivas da escala de concordância padronizada para todos os itens dos 
constructos Facilidade de Uso Percebida, Utilidade Percebida e Atitude em Relação ao Sentimento do 
Usuário 
Indicador Itens N Média D.P. I.C. – 95% 
Facilidade de 
Uso Percebida 
Minha interação com o sistema está clara 181 0,278 0,578 0,193 0,363 
Interagir com o sistema não irá requerer 
muito de meu esforço 
181 0,024 0,47 -0,044 0,094 
Eu acho que o sistema será fácil de usar 181 0,275 0,58 0,190 0,365 
Indicador: Facilidade de Uso Percebida 181 0,192 0,516 0,116 0,268 
Utilidade 
Percebida 
Usar o sistema melhorará meu desempenho 181 0,037 0,476 -0,032 0,112 
Usar o sistema aumentará minha 
produtividade 
181 0,04 0,476 -0,033 0,111 
Usar o sistema melhorará minha eficiência 181 -0,271 0,456 -0,341 -0,205 
Eu acho o sistema útil para meu trabalho 181 0,024 0,467 -0,043 0,092 
Indicador: Utilidade Percebida 181 -0,042 0,461 -0,111 0,022 
Atitude em 
Relação ao 
Sentimento do 
Usuário 
Eu acho que seria muito bom usar o 
sistema em vez de usar o método atual 
181 -0,278 0,447 -0,345 -0,221 
Em minha opinião seria muito desejável 
usar o sistema em vez de usar o método 
atual 
181 -0,278 0,447 -0,345 -0,221 
Indicador: Atitude em Relação do 
Sentimento do Usuário 
181 -0,278 0,447 -0,345 -0,221 
Fonte: Dados da pesquisa. 
 
Em relação aos itens que formam o indicador Facilidade de Uso Percebida, 
observa-se que os entrevistados tenderam a concordar com as afirmativas Minha 
interação com o sistema está clara (Média = 0,278) e Eu acho que o sistema será fácil 
de usar (Média = 0,275). Como o intervalo de confiança para a média da escala 
padronizada de concordância não contém o valor zero, sendo totalmente positivo, pode-
se afirmar que existem evidências significativa de que a média seja maior que zero. O 
mesmo ocorre com o indicador Facilidade de Uso Percebida (Média = 0,192), existe 
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uma tendência a se concordar com a facilidade de uso percebida do software. No 
entanto, não foi observada concordância ou discordância significativa em relação à 
afirmativa Interagir com o sistema não irá requer muito de meu esforço (Média = 
0,024). 
Estes resultados que mostram a média positiva dos indicadores do construto 
Facilidade de Uso Percebida podem estar relacionada à uma característica do setor de 
TRR que, em sua grande maioria, não utiliza automação nos tanques de combustíveis. 
Surge questões a partir deste resultado interessantes que podem sugeir que o setor 
realize mais investimentos em automação de tanques. 
Já em relação às variáveis que formam o indicador Utilidade Percebida, 
observa-se que os entrevistados tenderam a discordar apenas com a afirmativa Usar o 
sistema melhorará minha eficiência (Média = -0,271), enquanto as demais não 
apresentaram tendência de concordância nem discordância, assim como o indicador 
Utilidade Percebida.  
O setor ainda não utiliza automações em tanques de combustíveis por não 
conseguirem ver valor no equipamentos e no sistema de informação. A afirmativa Usar 
o sistema melhorará minha eficiência com média negativa mostra a falta de capacidade 
de abstração destes usuários, por não entenderem o quanto um sistema de informação os 
auxiliaria em seus negócios. 
As afirmativas, eu acho que seria muito bom usar o sistema em vez de usar 
o método atual e em minha opinião seria muito desejável usar o sistema em vez de usar 
o método atual, formam o indicador Atitude em Relação ao Sentimento do Usuário 
apresentaram médias de -0,278, com intervalos de confiança que evidenciam a 
tendência à discordância dos entrevistados. O mesmo comportamento foi observado 
para o indicador Atitude em Relação ao Sentimento do Usuário. 
O Gráfico 1 ilustra as descritivas dos escores padronizados para cada variável e 
indicador. 
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Gráfico 1: Gráfico de barras com intervalo de confiança para a média da escala de concordância 
padronizada para todas as variáveis dos indicadores Facilidade de Uso Percebida, Utilidade Percebida e 
Atitude em Relação ao Sentimento do Usuário 
 
    Fonte: Dados da Pesquisa 
 
De acordo com os resultado do Grafico 1, nessa nova escala, os valores 
negativos representam as opiniões “Discordo Totalmente”, “Discordo em Grande Parte” 
e “Discordo Parcialmente”, e os valores positivos representam as opiniões, “Concordo 
Parcialmente”, “Concordo em Grande Parte” e “Concordo Totalmente”, enquanto o 
valor zero representa a neutralidade. Esse tipo de transformação é sugerido por 
(GELMAN; HILL,l 2007).  
No gráfico, a média dos valores observados em cada pergunta está 
representada pela barra horizontal. No exemplo abaixo, pode-se observar que em 
relação às duas afirmativas o valor médio observado foi próximo de -0,28, assim como 
o indicador (barra mais escura). 
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As linhas apresentam o intervalo de 95% de confiança calculado via 
bootstrap para a média, que ser interpretado da seguinte maneira: em 95 de 100 
amostras hipotéticas, o valor observado da média estará dentro deste intervalo. 
Os valores dos limites inferiores e superiores dos intervalos estão 
apresentados nas tabelas descritivas dos dados que formam os gráficos. 
 
Tabela 2: Frequências absoluta e relativa para as variáveis categóricas do constructo Uso Real Sistema – 
Quantidade de vezes e horas por semana 
Variáveis Categorias N % 
Utilização do sistema em 
uma semana - Quantidade 
de vezes 
1 Vez 60 33,1% 
4 Vezes 98 54,1% 
7 Vezes 17 9,4% 
10 Vezes 6 3,3% 
13 Vezes 0 0,0% 
Total 181 100,0% 
Utilização do sistema em 
uma semana - Quantidade 
de horas 
1 hora 7 3,9% 
4 horas 62 34,3% 
7 horas 0 0,0% 
10 horas 89 49,2% 
13 ou mais horas 23 12,7% 
Total 181 100,0% 
Fonte: Dados da pesquisa. 
 
A Tabela 2 apresenta as frequências absolutas e relativas dos itens relativos 
aos constructos Uso real do Sistema. Pode-se notar que, em relação à quantidade de 
vezes de utilização do sistema em uma semana, 33,1% dos entrevistados afirmaram usar 
uma vez por semana, 54,1% quatro vezes por semana, 9,4% sete vezes e 3,3% dez 
vezes. Nenhum entrevistado afirmou usar o sistema 13 vezes na semana. 
Em relação à quantidade de horas de uso por semana, 3,9% afirmaram usar 
1 hora por semana, 34,3% quatro horas, 49,2% dez horas e 12,7% treze ou mais horas. 
Nenhum entrevistado afirmou usar sete horas por semana, isto porque o tempo destes 
usuários dedicados à está operação é sempre muito pequeno.  
Essas frequências relativas estão apresentadas nos Gráficos 2 e 3. 
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Gráfico 2: Gráfico de barras com frequências relativas da variável Quantidade de vezes de utilização por 
semana 
 
Fonte: Dados da pesquisa. 
 
 
Gráfico 3: Gráfico de barras com frequências relativas da variável Quantidade de horas de utilização por 
semana 
 
Fonte: Dados da pesquisa. 
 
A partir dos indicadores dos Gráficos 2 e 3 pode-se verificar que os usuários 
encontram muitas dificuldades para definir a quantidade de vezes e a quantidades de 
horas semanais que o sistema será utilizado.   
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5.2 Análise Analítica da Pesquisa 
 
 
Neste capítulo analisar-se-a a correlação entre as variáveis e indicadores. A 
Tabela 3 apresenta a matriz de correlação de Spearman entre os escores padronizados 
das escalas de concordância de todos os itens que formam os constructos Facilidade de 
Uso Percebida, Utilidade Percebida e Atitude em Relação ao Sentimento do Usuário. 
Analisando a correlação entre os escores padronizados da escala de 
concordância entre itens que formam o constructo Facilidade de Uso Percebida, nota-se 
que todos os itens foram correlacionados positivamente entre si. Por exemplo, quanto 
maior for à concordância com a afirmativa Minha interação com o sistema está clara, 
maior tende a ser a concordância com a afirmativa Interagir com o sistema não irá 
requerer muito de meu esforço. Foram observados coeficientes de correlação de 
Spearman de 0,775 entre as afirmativas Q1.1 e Q1.2, de 0,997 entre Q1.1 e Q1.3 e de 
0,773 entre Q1.2 e Q1.3. Foi observado significância estatística em todas essas 
correlações. 
 
Tabela 3: Correlação entre os itens dos constructos Facilidade de Uso Percebida, Utilidade Percebida e 
Atitude em Relação ao Sentimento do Usuário 
 Q1.1 Q1.2 Q1.3 Q2.1 Q2.2 Q2.3 Q2.4 Q3.1 Q3.2 
Q1.1 1                 
Q1.2 0,775 1               
Q1.3 0,997 0,773 1             
Q2.1 0,772 0,966 0,775 1           
Q2.2 0,772 0,966 0,765 0,992 1         
Q2.3 0,768 0,960 0,760 0,987 0,996 1       
Q2.4 0,765 0,968 0,753 0,937 0,952 0,946 1     
Q3.1 0,769 0,965 0,757 0,983 0,998 0,995 0,956 1   
Q3.2 0,769 0,965 0,757 0,983 0,998 0,995 0,956 1,000 1 
          
Fonte: Dados da pesquisa 
 
 
Observação: Todas as correlações apresentaram P-valor menor que 0,05. 
Legenda: 
Q1.1 - Minha interação com o sistema está clara 
Q1.2 - Interagir com o sistema não irá requerer muito de meu esforço 
Q1.3 - Eu acho que o sistema será fácil de usar 
Q2.1 - Usar o sistema melhorará meu desempenho 
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Q2.2 - Usar o sistema aumentará minha produtividade 
Q2.3 - Usar o sistema melhorará minha eficiência 
Q2.4 - Eu acho o sistema útil para meu trabalho 
Q3.1 - Eu acho que seria muito bom usar o sistema em vez de usar o método atual 
Q3.2 - Em minha opinião seria muito desejável usar o sistema em vez de usar o método atual 
 
 
Nos escores padronizados da escala de concordância entre as afirmativas 
que formam os constructos Utilidade Percebida e Atitude em Relação ao Sentimento do 
Usuário também foram observadas as correlações positivas significativas.  
Ao analisar a correlação entre os escores padronizados da escala de 
concordância entre os itens que formam diferentes constructos também foram 
observadas correlações positivas significativas entre todas elas.  
A Tabela 4 apresenta a matriz de correlação de Spearman entre os 
indicadores calculados. Entre os indicadores Facilidade de Uso Percebida e Utilidade 
Percebida, foi observada uma correlação positiva significativa com um coeficiente de 
0,860. Entre os indicadores Facilidade de Uso Percebida e Atitude em Relação ao 
Sentimento do Usuário foi observado um coeficiente de 0,853, também positivo e 
significativo e entre os indicadores Utilidade Percebida e Atitude em Relação ao 
Sentimento do Usuário foi observado um coeficiente 0,994, também significativo. 
 
Tabela 4: Correlação entre os indicadores Facilidade de Uso Percebida, Utilidade Percebida e Atitude em 
Relação ao Sentimento do Usuário 
 I1 I2 I3 
I1 1     
I2 0,860 1  
I3 0,853 0,994 1 
    
Fonte: Dados da pesquisa. 
Observação: Todas as correlações apresentaram P-valor menor que 0,05. 
Legenda:    
I1 - Facilidade de Uso Percebida  
I2 - Utilidade Percebida   
I3 - Atitude em Relação ao Sentimento do Usuário 
 
O índice de correlação varia de -1 a 1, sendo que -1 indica correlação 
negativa perfeita e 1 correlação positiva perfeita. Se observar bem, no cruzamento do 
indicador 1 com ele mesmo, a correlação tem valor 1 indicando correlação positiva 
perfeita. 
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No caso do indicador 1 com o indicador 2, temos uma correlação positiva e 
significativa de 0,860, ou seja, quanto maior for o indicador 1, maior será o indicador 2 
(na medida em que se aumenta um, o outro também tende a aumentar). Isso vale para as 
três correlações de interesse I1 – I2, I1 – I3 e I2 – I3, uma vez que todas elas foram 
significativas a 5%. 
 
 
5.2.1 Relação entre os Indicadores e Variáveis Sobre o Uso Real do Sistema 
 
 
A Tabela 5 apresenta as médias, medianas e o erro-padrão dos indicadores 
Facilidade de Uso Percebida, Utilidade Percebida e Atitude em Relação ao Sentimento 
do Usuário para cada categoria da questão sobre quantidade de vezes utilizadas por 
semana, assim como o P-Valor do teste de Kruskal-Wallis.  
 
Tabela 5: Relação entre os indicadores Facilidade de Uso Percebida, Utilidade Percebida e Atitude em 
Relação ao Sentimento do Usuário e a variável Quantidade de Vezes Utilizadas por Semana – Teste de 
Kruskal-Wallis 
Indicador 
Uso do Sistema - Quantidade de Vezes Utilizadas por 
Semana 
Categoria 1 Vez 4 Vezes 7 Vezes 10 Vezes 
Indicador: Facilidade de 
Uso Percebida 
N 60 98 17 6 
Média -0,314 0,339 0,851 1,000 
Mediana -0,330 0,330 0,890 1,000 
E.P 0,048 0,034 0,021 0,000 
P-Valor: 0,000 
Indicador: Utilidade 
Percebida 
N 60 98 17 6 
Média -0,558 0,102 0,605 0,918 
Mediana -0,415 0,248 0,585 0,918 
E.P 0,032 0,020 0,020 0,000 
P-Valor: 0,000 
Indicador: Atitude em 
Relação ao Sentimento 
do Usuário 
N 60 98 17 6 
Média -0,780 -0,138 0,350 0,670 
Mediana -0,670 0,000 0,330 0,670 
E.P 0,024 0,022 0,020 0,000 
P-Valor: 0,000 
Fonte: Dados da pesquisa 
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Em relação ao indicador Facilidade de Uso Percebida, foi observado um P-
valor de 0,000, no teste de Kruskal-Wallis, e um aumento da media do indicador sempre 
que se aumenta a quantidade de vezes que se utiliza o sistema, o que evidencia que 
quanto maior a quantidade de vezes utilizadas por semana o sistema, maior a 
concordância em relação à facilidade de uso percebida.  
Em relação ao indicador Utilidade Percebida, foi observado um P-valor de 
0,000, no teste de Kruskal-Wallis, e um aumento da media do indicador sempre que se 
aumenta a quantidade de vezes que se utiliza o sistema, o que evidencia que quanto 
maior a quantidade de vezes utilizadas por semana o sistema, maior a concordância em 
relação à utilidade percebida. 
Em relação ao indicador Atitude em Relação ao Sentimento do Usuário, foi 
observado um P-valor de 0,000, no teste de Kruskal-Wallis, e um aumento da media do 
indicador sempre que se aumenta a quantidade de vezes que se utiliza o sistema, o que 
evidencia que quanto maior a quantidade de vezes utilizadas por semana o sistema, 
maior a concordância em relação ao sentimento do usuário. 
Essas diferenças podem ser observadas no Gráfico 4 a seguir. Os resultados 
mostram o quanto o setor não acredita que utilizando o sistema mais vezes impactará na 
melhoria dos serviços prestados.  
 
 
Gráfico 4: Boxplot da quantidade de vezes de utilização por semana para os indicadores padronizados de 
Facilidade de Uso Percebida, Utilidade Percebida e Atitude em Relação ao Sentimento do Usuário 
 
 Fonte: Dados da pesquisa. 
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Tabela 6: Tabela Cruzamento entre os indicadores Facilidade de Uso Percebida, Utilidade Percebida e 
Atitude em Relação ao Sentimento do Usuário e a variável Quantidade de Horas Utilizadas por Semana – 
Teste de Kruskal-Wallis 
Indicador 
Uso do Sistema - Quantidade de Horas Utilizadas por 
Semana 
Categoria 1 hora 4 horas 10 horas 
13 ou mais 
horas 
Indicador: Facilidade 
de Uso Percebida 
N 7 62 89 23 
Média 0,300 -0,284 0,334 0,895 
Mediana 0,330 -0,330 0,330 0,890 
E.P 0,139 0,051 0,035 0,019 
P-Valor: 0,000 
Indicador: Utilidade 
Percebida 
N 7 62 89 23 
Média 0,213 -0,528 0,095 0,657 
Mediana 0,248 -0,415 0,168 0,585 
E.P 0,096 0,037 0,022 0,036 
P-Valor: 0,000 
Indicador: Atitude em 
Relação ao Sentimento 
do Usuário 
N 7 62 89 23 
Média -0,047 -0,744 -0,148 0,404 
Mediana 0,000 -0,670 0,000 0,330 
E.P 0,086 0,035 0,023 0,037 
P-Valor: 0,000 
Fonte: Dados da pesquisa. 
 
A Tabela 6 apresenta as médias, medianas e o erro-padrão dos indicadores 
Facilidade de Uso Percebida, Utilidade Percebida e Atitude em Relação ao Sentimento 
do Usuário para cada categoria da questão sobre quantidade de horas utilizadas por 
semana, assim como o P-Valor do teste de Kruskal-Wallis.  
Em relação ao indicador Facilidade de Uso Percebida, foi observado um P-
valor de 0,000, no teste de Kruskal-Wallis, o que nos evidencia que a distribuição do 
indicador Facilidade de Uso Percebida foi diferente entre pelo menos uma categoria da 
utilização por semana, sendo que pelo teste de comparações múltiplas de Nemenyi, 
somente não existe diferença da distribuição do indicador Facilidade de Uso Percebida 
entre as categorias 1hora e 10 horas e entre as categorias 10 horas e 13 horas ou mais. 
Em relação ao indicador Utilidade Percebida, foi observado um P-valor de 
0,000, no teste de Kruskal-Wallis, o que nos evidencia que a distribuição do indicador 
Utilidade Percebida foi diferente entre pelo menos uma categoria da utilização por 
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semana, sendo que pelo teste de comparações múltiplas de Nemenyi, somente não existe 
diferença da distribuição do indicador Utilidade Percebida entre as categorias 1hora e 
10 horas e entre as categorias 10 horas e 13 horas ou mais. 
Finalmente, em relação ao indicador Atitude em Relação ao Sentimento do 
Usuário, foi observado um P-valor de 0,000, no teste de Kruskal-Wallis, o que nos 
evidencia que a distribuição do indicador Atitude em Relação ao Sentimento do Usuário 
foi diferente entre pelo menos uma categoria da utilização por semana, sendo que pelo 
teste de comparações múltiplas de Nemenyi, somente não existe diferença da 
distribuição do indicador Atitude em Relação ao Sentimento do Usuário entre as 
categorias 1hora e 10 horas e entre as categorias 10 horas e 13 horas ou mais. 
Essas diferenças podem ser observadas no Gráfico 5 a seguir 
 
Gráfico 5: Boxplot da quantidade de horas de utilização por semana para os indicadores padronizados de 
Facilidade de Uso Percebida, Utilidade Percebida e Atitude em Relação ao Sentimento do Usuário 
 
Fonte: Dados da pesquisa. 
 
 Analisando  o boxplot relacionado ao indicador padronizado de Facilidade de Uso 
Percebida, verifica-se que as medianas do indicador aumentam na medida em que aumenta a 
quantidade de vezes utilizadas pela semana. Além disso, pode-se observar uma maior 
variabilidade no indicador daqueles usuários que utilizam 1 e 4 vezes por semana se 
comparado aos que usam 7 ou 10 vezes por semana. Para os demais indicadores, Utilidade 
Percebida e Atitude em Relação ao Sentimento do Usuário, a interpretação é semelhantes ao 
faciliadade de uso percebida, onde as medianas aumentam à medida que a quantidade de 
vezes de utilização do sistema. 
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6 CONSIDERAÇÕES FINAIS 
 
 
A utilização dos sistemas de informações, recebendo dados gerados por 
automações para tanques de combustíveis deve-se intensificar nos próximos anos.  
Segundo a Petrobras, até o ano de 2020, o Brasil conseguirá a autosuficiência na 
produção de combustíveis. Com isto, será necessária uma ferramenta que consiga obter 
dados gerados pelas automações e gerar uma logística que garanta a entrega dos 
produtos em prazos aceitáveis. Em muitos casos, a logística fracassa, deixado que o 
tanque de combustível dos clientes fiquem vazios por não conseguir atender todas as 
demandas. Esta área necessita de grandes investimentos em automação de tanques e 
softwares que controlem o nível dos tanques de combustíveis.  
Este cenário motivou a pesquisa que teve como objetivo, a partir da análise 
dos indicadores do modelo TAM,  avaliar a aceitabilidade da aplicação de um software 
de controle de indicadores de níveis de tanques de combustíveis em uma empresa de 
TRR – Transportador Revendedor Retalhista utilizando o modelo TAM, sob a ótica dos 
usuários que utilizam a tecnologia.  
Observou-se que os principais indicadores favoráveis a utilização da 
tecnologia estudada foram: facilidade de uso percebida, utilidade percebida e atitude em 
relação ao Sentimento do Usuário. Estes indicadores estavam relacionados a maior 
quantidade de vezes de utilização do sistema. A tendência a se concordar com o 
indicador Facilidade de Uso Percebida. Verificar que não houve uma tendência a se 
concordar e nem a se discordar do indicador Utilidade Percebida. Verificar a tendência a 
se discordar com o indicador Atitude em Relação ao Sentimento do Usuário. Verificar 
que existe uma correlação positiva e significativa entre os indicadores, ou seja, quanto 
mais se concorda com um indicador, mais tende a se concordar com o outro. A 
correlação entre estes indicadores mostram o quanto o setor está preparado para utilizar 
um software de automação de combustíveis e o quanto eles acreditam que a boa 
utilização deste software vá trazer benefícios para as suas organizações.  
A partir do cumprimento dos objetivos da pesquisa pode-se perceber que 
ocorre aceitação do uso da tecnologia de automação de tanques de combustíveis,  a 
partir da percepção dos clientes do TRR, que atende  o estado de Minas Gerais. A 
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análise da aceitação da tecnologia de automação de tanques de combustíveis favorece o 
setor de TRR e contribui para novas discussões de foco acadêmico e profissional. 
Percebe-se que novos estudos são interessantes ao setor a partir do inicio da 
utilização da automação de tanques de combustíveis, mostrando o quanto a gestão do 
estoque dos tanques de combustíveis vai contribuir para melhorar a entrega de produtos 
para os clientes. 
Indica-se como futura pesquisa a análise dos mesmos indicadores em outras 
empresas do ramo em outros estados brasileiros.  
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APÊNDICE 
 
 
Anexo 1: Questionário a ser usado na pesquisa.  
PESQUISA DE ACEITAÇÃO DE SOFTWARE DE 
AUTOMAÇÃO DE TANQUES DE COMBUSTÍVEIS 
Você foi convidado a participar de uma pesquisa de mestrado sobre um software de 
Medição de Nível de Tanque de Combustíveis, que está sendo realizada por mim, sob 
orientação da professora Doutora Cristiana De Myulder, no âmbito do Programa de Pós-
Graduação em Ciência da Informação da FUMEC. 
O objetivo desta pesquisa é mostrar a importância de um software que receberá 
indicadores gerados por uma automação ligada à um tanque de combustível, 
possibilitando assim uma melhora gestão do estoque deste tanque. 
O questionário leva em média 3 minutos para ser preenchido e sua contribuição como 
especialista é essencial para o sucesso desta pesquisa. Quanto maior o número de 
respostas, maior será a credibilidade dos resultados encontrados. 
Sabe-se que a ética no desenvolvimento de pesquisas científicas bem como a legislação 
vigente garantem o caráter confidencial das informações coletadas, as quais devem se 
destinar exclusivamente para a realização da pesquisa. Portanto, as informações aqui 
coletadas são de caráter sigiloso e confidencial. 
Para responder as perguntas, indique até que ponto você concorda ou discorda das 
afirmativas utilizando a escala citada abaixo, que varia de Discordo Totalmente até 
Concordo Totalmente. 
1 - Discordo Totalmente.  
2 - Discordo em Grande Parte. 
3 - Discordo Parcialmente.  
4 - Neutro. 
5 - Concordo Parcialmente 
6 - Concordo em Grande Parte. 
7 - Concordo Totalmente. 
Por favor, fique à vontade para entrar em contato caso tenha alguma dúvida ou 
comentários sobre o questionário. 
Desde já agradeço sua participação. 
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